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SAGLIK KURUMLARINDA iC MUSTERININ KURUM ALGISINA ETKISi

THE EFFECT OF INTERIOR CUSTOMER ON INSTITUTIONAL PERCEPTION IN HEALTH
INSTITUTIONS

Hiiseyin DIKME"
M. Kemal BOYACIOGLU**

Oz

Bu arastirmanin amaci saglik kurumlarinda i¢ miisterinin kurum algisina etkisinin incelenmesidir. Giintimiizde isletmelerin
en degerli gordiikleri varlik olan miisteriye yonelim ve bu dogrultuda miisteri odakli stratejilerin gelistirilmesi s6z konusudur. Miisteri
odakl1 isletmelerin miisterilerini tanimasi, onlarin ihtiyag ve isteklerine gore hareket etmesi ve satis sonrast memnuniyete 6nem vermesi
artan rekabet ortaminda rakipleri arasinda onlara avantaj saglamaktadir. Miisteri memnuniyeti; miisterilerin istek duyduklar1 mal veya
hizmetin isletmeler tarafindan miisterilere sunulmasi ve miisterilerin bu mal veya hizmeti satin aldiktan sonra duydugu beklentilerin
karsilanmasidir. Bugtin isletmelerin birinci 6nceligi olan miisteri memnuniyet ve tatmininden kastedilen esasen sadece dis miisteri
degil, i¢c miisteri (isgdren) tatmini ve memnuniyetidir. Dolayisiyla dis miisteri memnuniyeti kadar i¢ miisteri memnuniyetide isletmeler
icin 6nem arz etmektedir. Ozellikle insan unsurunun oldukga dnemli oldugu hizmet isletmelerinde personelin i¢ miisteri olarak
degerlendirilmesi s6z konusudur. Sunulan hizmetin miisteri tarafinda tatminkér duygular olusturmasi ve hatta memnuniyet sonucunu
dogurmasi igin, o hizmetle ilgili kalite algisini en fazla etkileyen gosterge, is gérenin hizmet sunumunda gosterdigi performanstir. Bu
nedenle rekabetci avantaj yaratmak ancak, i¢ miisteri (isgoren) ve dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve hizmetin sunucusu ve
alicis1 arasinda olumlu etkilesimin saglanabilmesi ile miimkiin olabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Kurumlari, i¢ Miisteri, Kurum Algisi.

Abstract

The aim of this study is to investigate the effect of internal customer on the perception of the institution in health institutions.
Nowadays, the most valuable asset of the enterprises is the orientation towards the customer and the development of customer-oriented
strategies in this direction. Customer-oriented enterprises recognize their customers, act according to their needs and wishes and give
importance to after-sales satisfaction, which gives them an advantage among their competitors in an increasingly competitive
environment. Customer satisfaction is the provision of goods or services that customers desire and meeting the expectations of the
customers after purchasing the goods or services. Customer satisfaction and satisfaction, which is the first priority of enterprises today,
is not only the external customer, but also the satisfaction and satisfaction of the internal customer (employee). Therefore, internal
customer satisfaction is as important for businesses as external customer satisfaction. Especially in service enterprises where the human
element is very important, it is possible to evaluate the personnel as internal customer. In order for the service provided to the customer
to create satisfactory feelings and even satisfaction, the indicator that affects the quality perception related to that service is the
performance of the employee in the service provision. Therefore, creating a competitive advantage can only be achieved by ensuring
internal customer (employee) and external customer satisfaction and by ensuring a positive interaction between the server and the
buyer of the service.

Keywords: Health Institutions, Internal Customer, Institution Perception.
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1.GIRIS

Hizmet pazarlamasinda, i¢ miisteri kavrami toplam kalite yonetimi anlayisinin ortaya gikardig: bir
kavram olup, hizmet isletmeleri icin de ayr1 bir nem tagimaktadir. Uretilen hizmetin sunulmast igletmenin
ayakta durmasina veya yok olmasina sebep olabileceginden kaliteli olmas1 gerekmekte ve kaliteli olabilmesi
icinde i¢ miisterilerin bu tiretimi kaliteli yapmasi kendilerini yetistirmelerine ve tatmin olmus bireyler
olmalarma baglanmalidir. Sunulan veya pazarlanan trtin ya da hizmetleri satin alarak, calisanlarin
ticretlerinin 6denmesini saglayan miisteriler ise dis miisterilerdir. Isletmelerin mal ve hizmet sunduklar: dis
miisteriler en az i¢ miisteriler kadar isletmelerin varolus kaynagidir. Modern pazarlama anlayisinin temelini
olusturan miisteri odakl1 yaklasim, isletmelerin miisteriye odaklanmalarini, mal ve hizmetlerini miisterilerin
istek ve ihtiyaclarindan hareket ederek tiretmelerini gerektirmis, isletmeleri miisterilerin isteklerine ve
sikdyetlerine daha duyarli olmalarmmi ve dis miisteri tatminine duyarli ¢alismalarim getirmistir. Bu
calismada, saglik kurumlarinda i¢ miisterinin kurum algisina etkisi inceleme konusu olmustur.

2. Saglik Hizmetlerinde i¢ Miisteri (Personel) Kavrami ve Onemi

Ic miisteriler isletmelerde, tiretimi gergeklestiren kisiler olup tiretimi yapan kurumun {iyeleridir.
Saglik kurumlarinda ise, saghik hizmetini veren hekim, hemsire, yardimci personel, daha genis ifadeyle
saghk kurumunun tim ¢alisanlaridir. Kalite, saglik sektoriinde farkli paydaslar icin degisik anlamlar
icerebilmektedir. Kaliteyi uygulamaya etkin kilmak i¢in farkli beklentileri dikkate alarak takibinin yapilmasi
gerekir. Tedarikgilerin, hasta ve hekimlerin farkli beklentileri arasinda kesinlikle dengeli bir sistem
olusturulmasi ve bu sistemin hesap verilebilir nitelikler tasimas: gerekmektedir.!

Ic miisteri maddeler halinde degerlendirilecek olursa:?

e Her calisan kendi giktisinin kalitesinden sorumludur.

e Her calisan i¢ ve dis miisteri gerekliliklerini anlayarak isini ilk seferinde ve her seferinde dogru

yapmalidir.

e Her calisanin hedefi sifir hata olmalidir.

o Kalite iyilestirme stirecinde ¢alisanlarin katilimciligin saglanmasi gereklidir.

e Siirekli olarak sorun ¢ozme iizerinde odaklanilmalidir.

¢ Sayilan maddeler saglk ¢alisan1 agisindan degerlendirildiginde;

e Her calisan kendi hizmet alanindaki hizmetten sorumludur.

e Saglik calisani meslektaslarim1 ve hastanin ihtiyaglarinin anlayarak hatasiz hizmet vermek

zorundadir.

o Kaliteli hizmet vermek icin ¢alisanlarin yonetime katilmas: gereklidir.

e Saglik calisaninin standart dist durumlarda karsilastiginda hizmet vermekten cekilme yetkisi

yoktur.

Ancak Saglik Bakanliginin yeni baslayan uygulamasinda siddete maruz kalan saglik calisani acil
durumlar hari¢ olmak kaydiyla hizmet vermekten ¢ekilme hakki tanimaktadir. Saghk calisanin 6zel statiisi,
mesleginin geregi olarak diger meslek gruplarindan ayrilmaktadir. Saglik kurumlari i¢in hasta memnuniyeti
birinci derecede 6neme sahip olup, kaynaklarin etkin kullanimi igin i¢ miisteri ve hastalarin ihtiyaglarmnin
anlasilmasi ¢cok onemlidir.3

3. Saglik Hizmetlerinde i¢ Miisteri Motivasyonu

Calisma hayatinda ele almirsa motivasyon, kurumlarin ve calisanlarin basarili olmasinda 6nemli
etkenlerden biridir. Calisanlarin hevesli, aktif, verimli, is basarma arzusunda olmalarim ifade eden
motivasyon, bireyden bireye farklilik gosteren bir kavramdir. Saglikli bir kurum yapist olusturma gibi sosyal
etkenlerin motivasyon etkenleri iginde artan bir hiz gosterdigini belirtmek yanlhs olmayacaktir.

Hizmet kurumlarinin global diizeyde ve iilkemizde ekonomideki payimnin artis gostermesi, yasam
stiresinin tiim diinyada artmasi, buna bagh olarak saglik sektoriintin stirekli gelisme gostermesi, teknolojik
yenilikler ve ekonomik biiytime gostermesi saglik sektoriinde hizmet kalitesinin 6nemini artirmistir. Miisteri
odakli pazarlamanin tiim hizmet kurumlarinda faaliyet gosteren kurumlarda benimsenmeye baslamasiyla
birlikte, tilkemizde saghk alaninda faaliyet gosteren kurumlar farkl girisimlerde bulunarak hizmet kalitesini

1 {smail Efil (2004). Isletme Yonetimi. Bursa: Alfa Akademi Yayinlart. s. 60.
2 fsmail Efil (2004). Isletme Yonetimi. Bursa: Alfa Akademi Yayinlart. s. 61.
3 [smail Efil (2004). Isletme Yonetimi. Bursa: Alfa Akademi Yayinlart. s. 65.
4+ Hasan Giilen (2001) Hastanelerde Ogrenmeye Yonelik Calisan Motivasyonu ve Orgiitsel Performansa Etkisi. BEU SBE YYLT. s.115.
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artirmay1 amagclar hale gelmistir. Hedeflenen hizmet kalitesinin artirilmasi ise personele 6nem vermekten ve
personeli motive etmekten gegmektedir.

Saglik kurumlarmin da toplumun ihtiya¢ duydugu saghk hizmetlerini sunmalar1 maksadiyla
faaliyet gosteren emek yogun teknolojiye sahip bir organizasyon oldugu diistiniiliirse hedeflenen amaca
ulasmada, kurumun basarisi veya basarisizligi saglik personeline baglanmaktadir. Saglik hizmetlerinde
saglik calisanlarna ne kadar 6nem verilir, moral ve motivasyonlar:i ne kadar yiiksek tutulursa o kadar
verimli saghk hizmeti almnir. Anlasilacag gibi saglik kurumlarinda verimliligin temeli saghk calisanlaridir.
Personelin olmamasi durumunda saglik hizmetinin verilmesi miimkiin degildir. Dolayisiyla saglik
kurumlari yoneticilerine biiyiik gorevler diismektedir.6

Saglik kurumlariin hedefledikleri kaliteli hizmet sunumuna ulasabilmeleri, kurumun saglik ¢alisan
ve personeline saglikli ve adaletli bir motivasyon uygulamasina baglidir. Saglik calisanlarinin kendisine
diisen gorevleri istekli olarak yapmasi yoneticilerin birgok faaliyetlerine olumlu sonug verecektir. Calisanin
istekli olmas1 asamasinda da motivasyon devreye girerek bu istegin artmasinda etkili olacaktir. Personel,
ihtiyaglar1 giderildikce yaptig1 isten zevk almaya baslayacak isine karsi motivasyonu artacaktir. Saglik
kuruluslarinda yoneticilerin motivasyon konusunda bilgili olmasi onemlidir. Bilgi sahibi olmazsa saglik
personeline uygun politika uygulamak miimkiin olmayacak ve motivasyon artis1 saglanamayacaktir.”

4. Saglik Hizmetlerinde I¢ Miisteri Motivasyonunun Verimlilik Uzerine Etkileri

Gelecege yonelen ve basariyr kovalayan her saglik kurumunun elindeki en onemli giic saglik
calisamidir. Calisan saglik personeli motive edilmis, tatmin edilmis, yiiksek moralli, amaglara yonelmis,
amaca ulasmak icin ¢aba harcayan, kurumuna sahip ¢ikan, saglikli iletisim kurabilen, amaglari ile kurumun
amaglarin birlegtirebilen olmalidir.

Saghk kurumlari uzun siire ekonomik birer kurum olarak goriilmemis, ekonomik birer kurum
olmalar1 konusu uzun tartismalara neden olmustur. Saglhk kurumlarimin asil hedefinin maddi kazang
olmamasini savunanlar, sosyal nitelikleri gz ¢niine almis ekonomik iliskiler igerisinde yonetilemeyecegini
ileri stirmektedirler. Saglik kurumlarinin sosyal yoniinii goz ontine alanlar, saglik kurumlarinda verimliligin
saglanmas1 igin hastalarin sagliklarinin tehlikeye atilmamasi, bireylerin saghk hizmetlerinden
yararlanmalarmin sinirlandirilmamasi gerektigini savunurlar.®

Bu kurumlar hedeflerine ulasmak ve islevlerini yerine getirebilmek igin saglik hizmetleri tiretiminde
belirli fonksiyonlar1 kullanmak durumundadirlar. Bu fonksiyonlar insan giicti, zaman, para, makine, bina,
malzemedir. Saglik kurumlari agisindan en 6nemlisi ise insan giiciidiir. Saglik kurumlarinda gorev yapan
saglik calisanlarmin, is tanimlarinda belirtilen gorevlerde calistirilmas;; motivasyonunu artiracak,
adaptasyonunu saglayacaktir. Bu konularda da saglik kurumlar1 yoneticilerine onemli gorevler
diismektedir.

Tum halkin sagligindan sorumlu saglik ¢alisanlarinin da sagliginin korunmasi ya da sagligi olumsuz
etkileyecek kosullarin diizeltilmesi, fiziksel ve ruhsal sagliginin korunmasi icin gerekli dnlemlerin alinmasi
gerekliligi, ayn1 zamanda kisilere verilecek hizmetin kalitesinin ve kurumda verimliligin artmasi agisindan
¢ok onemlidir. Saglik c¢alisanlarimin karsilasabilecegi gerginlik, rahatsizlik, yorgunluk vb. etkenler
performanslarinin azalmasina neden olabilecek, insan saghgi gibi 6nemli hizmetlerin aksamasina kadar
olumsuzluklara sebebiyet verebilecektir.?

Ozellikle saglik kurumlarinin gayesi saglik problemi olan bireylerin saghigma kavusmasidur.
Uzerinde durulmasi gereken nemli nokta ise calisanin tiim dikkatini saglik problemi olan bireye yoneltmesi
olacaktir. Kiiciik hatalar bile insan hayatina veya saghginin olumsuz etkilenmesine sebep olabileceginden
biiytik 6neme sahiptir.10

Uzun yillar haywr kurumu ozelligi gostererek calismalarini stirdiirmeleri ve kar amaci
gozetmemeleri, saglik kuruluslarinin 6nemli bir 6zelligi olmus; verimlilik, ekonomiklik, karlilik vb.
kavramlarla yonetilemeyecegi distintilmiistiir. Fakat arastirmalar, saghk kurumlarimin ekonomik
isletmelerle ortak 6zellik gosterdiginin anlasilmasi tizerine ekonomik birer kurum oldugu kabul edilmeye

5 Mehmet 1. Yagc,. Teoman Duman (2006). Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti iliskisinin Hastane Tiirlerine Gore Karsilastirilmasi
Devlet Ozel ve Universite Hastaneleri Uygulamast. Dogus Universitesi Dergisi, S.7 (2) s. 219.
6 Mustafa Ozer, Bilal Bakir (2003). Saglik Personelinin Motivasyonuyla {lgili Etmenlerin Belirlenmesi. Giilhane Tip Dergisi S.45(2), s. 117.
7 Murat Bayar, Meryem Durna, Didem Soylenmez (2000). Saglik Isletmelerinde Motivasyonun Onemi Ve Personel Uzerindeki Etkisi.
Modern Hastane Yoneticiligi Dergisi, S. (Mayis-Haziran) s.65. , (Erisim Tarihi:20.05.2016. http:/ /sabem.gov.tr/ AkademikMetinler)
8 Sahin Kavuncubasi (2000). Hastane ve Saglik Kurumlar: Yonetimi. Ankara: Siyasal Kitabevi, .70 .
9 Peter B. Kim., Suzanne Murrmann., Lee Gyumin (2009). Moderating Effects Of Gender And Organizational Level Between Role Stress
And Job Satisfaction Among Hotel Employees. International Journal Of Hospitality Management, S. 28(4) s.100.
10 Sahin Kavuncubasi (2000). Hastane ve Saglik Kurumlar: Yonetimi. Ankara: Siyasal Kitabevi, s.74 .
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baslanmustir.” Saglik calisanlarinin kurumun amaglarina paralel, istekli ve verimli calismast yoneticilerin
calisanlari iyi tanimasi ve motive eden etmenleri goz 6niinde bulundurmas: gereklidir.

5. Saglik Hizmetlerinde i¢ Miisteri Motivasyonunu Etkileyen Faktorler

Saglik kurumlarinda hastalara ve hasta yakinlarina sunulan hizmetlerin; giiler ytizlii, isini severek
yapan, mesleki yeterlilige sahip, sir saklayan bir ¢alisanla yapilabilmesi igin iyi motive edilmis bir ¢alisanla
yapilmasi miimkiindiir. Bu niteliklere uygun bir ¢alisamin isini yapmasi, hizmet vermesi kendisi igin de
olumlu bir geribildirim saglar. Hasta ve yakinlarinin ¢alisanlara daha anlayisli davranmalari; ¢alisanlarin da
insan hayatinda etkili hizmet etmesine katki saglamanin veya insana yararli olabilmenin verdigi huzurla
islerinde daha verimli olmalarina olanak saglar. Bu etkilesim, saglik calisani ve hasta arasindaki iletisimin
kalitesini artirarak, saghik personelinin sunduklari hizmetin de kalitesini yiikseltecektir. Motivasyon,
calisanlarin kurumsal amaglar1 dogrultusunda istekli calismasi ve verimli olmas: igin gerekli esaslarin
arastirilmasi ve olusturulmasi seklinde ifade edilmektedir. Motivasyon ozellikle becerikli, bilgili ve inisiyatif
kullanabilen personeli istihdam edilmek, calisanlarin bilgi ve becerilerini daha yiikseltmek icin gok
onemlidir. Bireyler nitelikleri, ihtiyaglari, istekleri, beklentileri vb. 6zellikleri itibariyle birbirinden farklidur.
Bu sayede saglanan yiiksek motivasyonla etkin, enerjik ve morali yiiksek calisanlarin olusturdugu
performansi yiiksek kurumlarla ¢alismak imkéani bulabilir.12

Calisma kosullar1 da fiziki mekan, zaman, gruplar aktiviteler, yonetim sekli vb. durumlara gore
degisiklik gosterebilmektedir. Bu c¢ok degisken yapi, karmasik bir durum olusturur. Dolayisiyla her
durumda motivasyon saglayacak, sabit, belli bash etmenlerden stz etmek oldukca zordur. Fakat bazi
durumlarda belirli 6zelliklerdeki bireyler ve gruplar i¢in smirh 6zelliklerde motivasyon etmenlerinden s6z
edilebilir. Motivasyonda kullanilan etmenlere bagli olarak, iyi ve kotli motivasyondan bahsetmek
miimkiintidir. Kétii motivasyonun bireyin yalnizca verimliligini artirmasma karsin, iyi motivasyonun
bireyin verimligini ve huzurunu birlikte artirmasi s6z konusudur. Dolayisiyla ¢alisma hayatinda bireylerden
beklenen verimin elde edilmesi ve huzurlu bir calisma ortaminin saglanmasi igin calisanlarin bireysel
ozelliklerine gore ihtiyaclar: belirlenmeli ve en iyi calisma sartlar1 olusturulmalidir.

6. Saglik Hizmetlerinde I¢ Miisteri Tatmini

Ic miisteri tatmini kavram olarak, ilk kez 1911 yilinda ortaya ¢ikmis, Taylor ve Gilbert tarafindan en
az stresle, en az yorularak calismayi saglayacak yontemle fabrikada galismak olarak ifade edilmistir.
Konuyla ilgili bilimsel ¢alismalar ise 1920’lerde Elton Mayo ve is arkadaslarinca bir elektrik sirketinde
Hawthorne Arastirmalariyla basladig: kabul edilir. Ic miisteri tatminin éneminin anlasilmasi ise 1930’lu
yillara uzanmaktadir. Hoppock’un 1935’te yayinlanan Job Satisfaction (is tatmini) isimli makalesinden bu
yana konuyla ilgili ciddi arastirmalar ytirttiilmiistiir.

I¢ miusteri tatminini anlamaya ve yorumlamaya yonelik bircok tanim vardir. Bazilarma gore ic
miisteri tatmini, isin kendisinden de etkilenmektedir. Dolayisiyla i¢ miisteri tatmini tanimlarken is ve isteki
durumdan farkli ozellikleriyle tatmin konusundan olustugu goriisiinii igeren farkli bir yaklasima gerek
duyulabilir. Genel anlamda i¢ miisteri tatmini, calisanlarin calistiklar1 islerinden duyduklar1 hosnutluk ve
islerine yonelik olumlu duygusal tepkilerdir. Bagka bir ifadeyle i¢ miisteri tatmini, bir calisanin isinden ya da
kurumundan almay1 umduklari ile gercekte almis olduklarini kiyaslamas: sonucunda is cevresine verdigi
farkli duygusal tepkilerin birlesimidir. Ogaard’a gore ise i¢ miisteri tatmini, ¢alisanin belirli bir isletmedeki
isiyle ilgili tatminini veya tatminsizligini ifade eder.13

Eger bir is gorenin is tatmini yiiksekse isine karsi olumlu duygular besler; fakat tersi durumda
olumsuz duygulara sahip olur. Calisanin galistig1 isi benimsemesi, sevmesi, isin gereklerini yerine getirmesi
hem ruhsal yasantisin1 hem kurumun basarisini hem de yasam stiresini olumlu etkileyecektir.14

Bireyin tatmin derecesi ¢alisma hayatinin lokomotifi durumundadir. Calisanin tatmin derecesi
arttikca, verilen hizmetin ve kuruma yansimalariin olumlu olacag: belirtilmektedir. Calisma yasaminda
istedigi isi yapan, temel insani ihtiyaglarini karsilayabilecek ticreti alan, istegi imkénlara sahip olan bireyler,
maddi ve manevi doyum sagladiklar1 icin, yasamlarindan tat alan, mutlu bireylerdir. Fakat istegi isi
yapamayan, temel insamni ihtiyaglarim karsilamada yetersiz ticret alan veya ihtiyaglarin ertelemek zorunda

11 Sahin Kavuncubas1 (2000). Hastane ve Saglik Kurumlar: Yonetimi. Ankara: Siyasal Kitabevi,. s.76.

12 Sahin Kavuncubast (2000). Hastane ve Saglik Kurumlar: Yonetimi. Ankara: Siyasal Kitabevi, s. 55.

13 Torvad Ogarrd, Einar Marnburg, Svein Larsen (2008) Perceptions Of Organizational Structure In TheHospitality Industry:
Consequences For Commitment, Job Satisfaction And Perceived Performance. Tourism Management, S. 29(4) s.664.

14 Stephen P. Robbins (2000) Essentials Of Organizational Behavior. USA: Prentice Hall, s.20.
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kalan birey, genel anlamda olumsuz bir tutum igine girer, sadece is hayat1 degil ayn1 zamanda tiim hayat: da
olumsuz etkilenir.1>

Giintimiizde ¢alisma yasamina rekabet iliskileri hakimdir. Degisen ve gelisen diinyay: takip etmek,
yenilikleri yakalamak da yerinde ve zamaninda ¢nlemleri almak faaliyet gostermeleri igin gereklidir.
Kurumlarin degisen ve gelisen sartlara uyumlu yonetim tarzlarimi yeniden sorgulamalari, rekabette 6ne
gecmeleri ve de verimliliklerini artiracak yeni yollar gelistirmeleri gerekmektedir. S6z konusu degisimin
hayata gecirilmesinde, kurumlarin sahip olduklar {iretim faktorlerinin en 6nemlisi insan faktoriidiir. Bu
noktadan hareketle personelin is tatmini 6nemli ve ayricalikli bir kavram olarak diistintilmektedir.16

Saghk kurumlarinda calisan saglik personelinin is tatmin seviyelerinin belirlenmesinin birgok
faydasi olacaktir. Arastirmalar is tatminin yiiksek tutuldugu kurumlarda, is kalitesinin de yiiksek oldugunu
ve bu durumun dis misteri (hasta) tatminini ytikselttigini, saglik calisanlari agisindan stresi azaltildigi,
kurumsal baglilig artirdigi, hizmette kalitenin arttig1 sonucuna ulasmislardir. Is tatmininin onemsenmedigi
kurumlarda ise bu tatminsizligin calisanlar tizerinde; hayal kirikligi, isten soguma, umutsuzluk, moral
dustuklugti, is verimliginde dustikliik, isteksizlik, orgiitten ayrilma, yetersizlik duygusu, isbirligi
saglayamama, hata oranlarinda artig, isabetsiz karar alma, nitelik ve nicelik diismesi, gizli bicimlerde ani
grevler, isi yavaslatma eylemleri, disiplin sorunlarmin ¢ogalmas: ve orgiitsel sorunlar gibi bazi sonuglar
dogurdugu goriilmektedir.”

Kurumlarda bu gibi sorunlar yasanmamasi icin saglik calisanlarinin is tatminine yonelik ol¢timler
yapilmali, kurumlarda insan kaynaklar1 birimi kalifiye personelin bulunmasi, segilmesi, yerlestirilmesi, ise
uyumunun saglanmasi, ticret, diger faydalar, 6zendirici uygulamalar vb. gerekli kurum ici yapilanmalari
yerine getirmelidir. Calisanlar kurum iginde yiikselebilecegi yerler konusunda bilgilendirilmeli, egitimleri
bu dogrultuda verilmeli, verimlilikleri 6l¢tilmeli ve is stirecleri diizenlenmeli, degisen sartlara gore uyum
siirecinde de onlara (i¢ miisterilere) destek olunmali ve ayn1 zamanda bu siireg iyi bir iletisim ve insan
iligkileriyle desteklenmelidir.8

7. Saglik Hizmetlerinde I¢ Miisteri Tatmininin Hasta Tatmini Uzerine Etkileri

Kurumlar, hastalarinin mutlu etmek, karlarini artirmak ve tercih edilen kurum olmak istiyorlarsa ig
misterilerini yani ¢alisanlarimi mutlu etmeyi hedeflemeleri ve bu yodnde uygulamalar yapmalar:
gerekmektedir. Yani dis miisteri tatminin yolu i¢ miisteriden ge¢mektedir. Birgok arastirma gostermistir ki
mutlu bir ¢alisan, mutlu ve tatmin olmus dis miisteri demektir. Bunun yolu ise ¢alisanlarin morallerini ve
isten tatmin olma diizeylerini yiiksek tutmaktan geger. Ic miisteri tatmini ile dis miisteri tatmini arasinda
pozitif bir iliski vardir. “Bir isletmenin tatmin edilmis miisterisinin isletme ile ilgi biitiin diistinceleri olumlu
olarak miisterinin isletme ile uzun donemli iliski stirdiirmesini ortaya gikaracaktir”. Isinden memnun,
yiiksek motivasyonlu bir calisan memnun ve tatmin olmus bir dis miisteri i¢in istekli hizmet sunacaktir.?®

Ic miisteri ve dis miisteri tatmini arasinda paralel bir iliski bulunmakta ve bu iliski su sekilde
aciklanmaktadir: Tatmin olmus i¢ miisteri tatmin olmus dis misteriye yol agmakta ve tatminkar
miisterilerde personelin islerinde tatmin olma duygusunu gti¢clendirmektedir.

8. Kuruma Yonelik Algilamada I¢ Miisterinin Calisma Kosullar

Maslow ve Herzberg, teorilerinde iyi ¢alisma kosullarinin ¢ok 6nemli oldugu noktasina deginmis,
bu konunun bir ihtiya¢ oldugunun tizerinde durmuslardir. Kisinin kendini giivende hissetmesi icin gerekli
oldugu belirten Maslov, hiyerarsinin temel unsurlarindan biri oldugunu vurgulamistir. Herzberg de bu
kriterin teorisinde bahsettigi hijyenik faktdrlerden oldugunu séylemistir?.

Ozellikle saglik calisanlar1 nobetler ve mesailer diistiniildiigiinde yasamlarinin biiyiik bir bolimiinii
gorevli olduklart kurumlarda gegirmektedirler. Bu durum diistiniildiigiinde calisma kosullariin iyi
olmasinin 6nemi daha da anlasilmaktadir. Diger unsurlar devre dist birakilarak dustintldtigiinde gtizel
calisma kosullarma sahip calisanlar, kotii kosullarda calisanlara gore daha mutlu ve tatmin duzeyi
yiikselmektedir. Ayrica calisma kosullar1 kotii olan calisanlar is kazalara da daha ¢ok rastlanmaktadar.

15 Torvad Ogarrd, Einar Marnburg, Svein Larsen (2008) Perceptions Of Organizational Structure In TheHospitality Industry:
Consequences For Commitment, Job Satisfaction And Perceived Performance. Tourism Management, S.29(4) s.668.

16 fsmail Bakan, Hakan Kelleroglu (2003). Performans Degerlendirme: Calisanlarin Performans Degerlendirme Uygulamalarindan
Beklentileri Konusunda Bir Alan Calismast. Siileyman Demirel Universitesi 1.I.B.F Dergisi s.1.

17 Mehmet Giiven (2005). Calisanlarin Is ve Ucret Tatmini Boyutlariyla Demografik Ozellikler Arasindaki Iliskiler: Bir Alan Calismasi.
Celal Bayar Universitesi 1.1.B.F Dergisi, S. 12(1) 5.123.

18 Mehmet Giiven (2005). Calisanlarm Is ve Ucret Tatmini Boyutlariyla Demografik Ozellikler Arasmdaki Iliskiler: Bir Alan Calismasi.
Celal Bayar Universitesi 1.1.B.F Dergisi, S. 12(1) s.129.

19 Christina Chi., Dogan Giirsoy (2009). Employee Satisfaction, Customer Satisfaction, And Financial Performance: An Empirical
Examination. International Journal Of Hospitality Management, S. 28, s.245.

20 Onder Barli (2008). Davramg Bilimleri Ve Orgiitlerde Davrams. Erzurum: Aktif Yayinevi, s.27.
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Calisma kosullart; durus, yorgunluk hissi, gerginlik, monoton is hayati, is giivenligi, motivasyon
durumu, calisma saatleri, dinlenme imkanlari, isyerindeki yonetim anlayisi, is ile ilgili yetki ve
sorumluluklar, denetim, grup davranislar: gibi konular1 kapsamaktadir.?!

Ozellikle saglik kurumlarinda galisanlar agisindan uzun galisma stireleri, kisisel yasamdan fazlaca
zaman almaktadir. Calisma stireleri ayni olan calisanlar arasinda dahi hangi saatte calistiklar1 onemlidir.
Ornegin, gece vardiyasinda calisanlarin saglik sorunlari daha fazla olabilmektedir. Calisanlarin dinlenme
stireleri ihtiyaca gore diizenlenmelidir. Dinlenme stirelerinin yorgunluk kaynakli sorunlarin énlenmesine
yardimci olacaktir.?

Calisilan kurumda; aydinlatma, giiriiltii, titresim, sogukluk ya da sicaklik, hava dolasimi, sicaklik,
tibb1 atiklarin durumu, gazlar veya buharlar, radyasyon, atmosfer durumu, temizlik, mesai arkadas: vb.
durumlar i¢ miisteriler agisindan oldukca énemli unsurlardar.

Calistlan ortamin calisan agisindan iyilestirilmesi memnuniyeti ve motivasyonu artirmaya
yarayabilir. Ancak bir diger énemli husus da her ¢alisanin beklenti ve algilarmin farkli olusudur.

9. I¢ Miisterinin Beklentileri

Her galisanin isten tatmin olma derecesi kisisel farkliliklar gostereceginden, calisanlarin yaptiklar:
isten ve yonetimden beklentileri de farkl: olacaktir. Calisma ortamindan kaynaklanan olumlu veya olumsuz
duygular, gerek isletme igi gerek isletme disi etmenlerden dogar. Bu gibi etmenler olumlu olumsuz
duygularin olugsmasinda etkilidir.?

Yani calisanin is tatmininin; sosyal, kiiltiirel, orgiitsel ve gevresel bircok etmenden etkilendigi
bilinmektedir. Is tatminini belirlemeye yonelik yapilan arastirmalar gostermektedir ki; calisanin ve
beklentilerinin basinda, isin kendisi, adil ticret sistemi, odiiller, saglanan ¢alisma kosulari, is arkadaslar:
gelmektedir. Ic miisterileri tatmin edebilecek beklentilerinden en onemlileri siralanacak olursa; “Ucret,
isgorenin yaptig1 isin karsiligindan elde ettigi maddi degerlerin toplamudir.” Iktisatgilara gore {icret;
bedensel veya zihinsel emege tiretim faaliyetlere katkis1 dolayisiyla 6denen bedeldir. Ayni zamanda ¢alisana
gore, yasam diizeyini ytikseltici ve giiven verici rolii sebebiyle ¢alisanin giinlitk yasamini ve gelecegini belirli
ol¢tide giiven altina alabilecek, fiziksel ve zihinsel emeginin karsilig1 olarak aldig1 maddi gelirdir.?*

Calisan i¢in {icret, yasam standardini belirleyen 6nemli bir unsurken; kurum igin bir maliyet ve
toplumdaki sosyal adaletin ortaya ¢ikma oranim belirleyen tnemli bir 6gedir. Alinan ticretin yonetimi ise,
genelde enflasyon oranma gore sekillenirken, bir kismi da c¢alisanlarin performanslarina gore
belirlenmektedir. Dolayisiyla ticret, calisanin beklentisini etkileyen unsurlardan biridir. Fakat burada énemli
olan ticrette adaletin saglanmasina yonelik anlayisin hakim olmasidir. Calisanlar aldiklar: ticretleri benzer isi
yapan calisanlarla karsilastirma egilimindedirler. Bu karsilastirma sonucunda ticrette adil davramldigina
karar verildiginde, calisanlarin verimliligi de olumlu etkilenecektir. Ucretin i¢ miisteri tatmini kargilamast
i¢in, i¢ miusterinin yasi, deneyimi, egitimi gibi kisisel ¢zellikleri; yaraticiligi, basarisi gibi kisisel eylemleri;
sorumluluk alabilme, yeterlilik sahibi olma gibi goreve doniik o6zellikleriyle, aldig1 {icret arasinda bir
dengenin olmasi ve bunun ¢alisan tarafindan algilanabilmesi gereklidir.?

Diger 6nemli maddi ¢ikar konusu da yapilan isin niceligi ve niteligine bagli olarak 8denecek prim ve
ikramiye tutarlaridir. Adil olmak kaydiyla 6denecek prim ve ikramiyeler de is gorenin beklenen basarimi
gostermesinde 6nemli rol alacaktir.?6

Isin kendisi; calisanlarin kendine has ilgi alanlar1 olmas1 miimkiindyir, bu ilgi alanlar1 yaptiklari isler
tarafindan tatmin edilebilmektedir. Yapilan isin enteresan olmasi, bireye 6grenme firsat1 vermesi, is gorene
sorumluluk alabilme imkani vermesi, kendi kararlarin1 uygulama olanag1 vermesi, is ortaminin degerli,
yapilan isin anlamh ve is goreni gelistirici olmasi isten tatmin olma anlaminda oldukc¢a ©cnemlidir.
Dolayisiyla, isten tatmin olma oranmni artirmak igin isin gereklerinden ¢ok is gorenin beklentilerinin is
tasarimina aktarilmasi gerekmektedir. Is gorenin de kalitede paymin olmasinin saglanabilmesi igin, is
tasariminda is gorenin kontroliine ve katilimina izin verilmeli ve yapilan isler is gorenlere anlamli gelecek
sekilde dizayn edilmelidir. Kuskusuz bu sekilde belirlenen is, is gorenin isini anlamli bulmasini, isi

21 Onder Barli (2008). Davranis Bilimleri Ve Orgiitlerde Davrams. Erzurum: Aktif Yaymevi, s. 29.
22 Onder Barli (2008). Davramg Bilimleri Ve Orgiitlerde Davrams. Erzurum: Aktif Yaymevi, s. 31.
2 Onder Barli (2008). Davranis Bilimleri Ve Orgiitlerde Davrams. Erzurum: Aktif Yayinevi, s. 342-344.
24 Zeynep Kusluvan (2009) Turizm Isletmelerinde Is Tatmini”, Turizm Isletmelerinde Orgiitsel Davranis. (Editér Sabuncuoglu Zeyyat), Bursa:
MKM Yayinlari, s.200-209.
25 Zeynep Kusluvan (2009). Turizm Isletmelerinde Is Tatmini”, Turizm Isletmelerinde Orgiitsel Davranis. (Editr Sabuncuoglu Zeyyat), Bursa:
MKM Yayinlary, s. 52.
2 Haluk Tanriverdi (2006). Sanayi Isletmelerinde Calisanlarin Is Tatminsizligi Sorunlar: Uzerine Bir Arastirma. Ekonomik ve Sosyal
Arastirmalar Dergisi, S. 3(1) s. 5.
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konusunda daha fazlaca sorumluk almasimi ve isinden duyacagi tatminin daha fazla olmasim
saglayacaktir.?”

Yoneticiler ve yonetim tarzi, i¢ musteri tatmini yoneticilerden ve yonetim tarzindan da
etkilenmektedir. Yonetimin aldig1 kararlar ve uygulama politikalari, is gorenlerin beklentilerini karsilayip
karsilamama derecesine gore, is gorenlerin tatminini olumlu veya olumsuz etkileyecektir. Yonetim tarzinin
is gorenlerin is tatmini {izerinde etkileri iki sekilde gerceklestirmektedir. Bunlardan birincisi, karar verme
stirecine is gorenlerin katilip katilmamasidir. Kurumlarda is gorenlerin kararlara katilmasi, ise kars: duyulan
tatminin artmasmin yani sira kurum icinde alman kararlarin daha faydali olmasmi da saglamaktadir.
Yoneticilerin is gorenlere isleri ile ilgili 6zgtir karar vermeleri, kurumsal karar stirecine katkida bulunma ve
fikirlerini paylasma imkéani vermeleri; is gorenlerin kurumla ilgili islere dahil olduklarini hissetmelerini
saglayacaktir. Kurumda yonetime katilma firsati bulan i¢ miisteri, isine ve yoneticilere karsi olumlu
duygular besleyerek ve ise karst duydugu tatmin seviyesi yiikselecektir. ikincisi ise, is goren merkezli
olunmasidir. Yonetimin is gorenlere yonelmesi ve is gorenleri destekleyecek adimlar atmasi, is gorenin
kendini gelistirme firsat1 verecektir.?8

Cagdas yonetim anlayisinda da, is gorenin kendisini ilgilendiren kararlara katiliminin onemi
vurgulanmaktadir. Benimsenen bu yonetim anlayisinda is gorenlerin kararlara katilmasi, is gorenlerin isten
keyif almalar1 ve ise daha iyi konsantre olmalar: icin gereklilik haline gelmistir. Saglik hizmetlerinde bir
sorun ¢ikmast halinde; sorumlu boliim amiri sorunlar1 ve ¢éziim onerilerini saghk calisanlar ile paylasir ve
onlarin goristini alirsa, ¢oztim daha kolay belirlenecek ve saglik calisanimin ¢6ztimii benimsemesi,
uygulamasi da basarili olacaktir. Birgok teorisyen is gorenlerin yaptiklar isle alakali bilgi sahibi olduklarini,
dolayisiyla kurumla alakali alinan kararlara katildiklarinda saghikl kararlar alinabilecegini belirtmislerdir.

Kurum icerisinde is goren ve yoneticilerin alacaklar1 kararlarda etkin rol oynamasi, ¢oziime
ulasmay1 kolaylastiracak ve is gorenlerin is tatminini artiracaktir. Kurum icinde alnan kararlara is gorenler
dahil edilmediginde ise, is gorenin isten duydugu tatmin azalacak, verimlik diisecek, kurumunun ¢oziime
ulasmas1 zorlasacaktir. Arastirmalar gostermistir ki, is gorenler ve yoneticiler yonetimle alakali alinan
kararlara katildikca ve diistincelerine deger verildikce kendileri ile alakal1 kararlarda daha adil olundugunu
distintip, ise yonelik tatmin diizeyleri artmaktadir. Is gorenlerin istekli ve yiiksek motivasyonla
¢alismalarinin yolu onlari bilgilendirmek ve kararlara katilmalarinin saglamaktir.

SONUC

Saghk kurumlarinda gorev yapan saglik calisanlar1 gorevleri geregi hastalarla stirekli yiiz yiize
iletisim halinde olduklar1 igin tatmin olmus bir saghk ¢alisanin hizmet sunumunun, hasta tatmin diizeyini
etkileyecegi asikardir. Zira bu ¢alismada hizmet sektoriinde ve hizmetlerin pazarlanmasinda oldukca 6nem
arz eden bu konuya dikkat ¢ekmek istenmis, hem de ilgili literattirde saghik kurumlarinda yapilmis bdyle bir
calismaya rastlanmamuistir. Bu nedenle calisma saglk kuruluslarinda i¢ miisteri tatminin dis mdiisteri
tatminine etkisini degerlendirmeye yonelik olarak gerceklestirilmistir.

Saglik hizmetlerinde hasta memnuniyetini artirmanin yolu ise hastalara saglik hizmeti sunan saglik
calisanin memnuniyetini artirmaktan gececektir. Bunun i¢in de saghk calisanin galisma kosullarin fiziki,
maddi ve manevi olarak iyilestirecek politikalar tiretilmeli, saglik calisanlarinin da kuruma olumlu katkilar:
artirlmalidir. Bununla birlikte tatmin seviyesi yiiksek hasta olumsuz distincelerinden armnmus olarak
kuruma basvuracak ve tatmin olmus hizmet personeli de orgiitsel catismalardan kaginacaktir. Sonug itibari
ile de saghk hizmetinin taraflar1 arasinda hem manevi hem de islevsel anlamda karsilikli kazan- kazan
faydasi yaratilmis olacaktir.

Tum isgorenlerin miisterileri ile etkin ve verimli iletisim kurulmasy; diiriist , dogru ve seffaf bir
sekilde duygu ve diistincelerin aktarilmasi, miisterilerin haklarina, hukuna sayg1 gostererek, ortak fikir ve
ifade birligine varmak icin belirlenen, a¢ik amaglarda anlasarak, sozstiz ve sozlii iletisim unsurlarini iyi
kullamilmasi, miisterilerine giiven duygusunun artirilarak yiiksek gitiven duygusu ile gerceklesegi
unutulmamahdir. I¢ miisterilerin isletme igindeki iletisimlerinin yiiksek verimli ve etkili olmasi, iletisimin
dogru zamanda, dogru miisteri igin planlama yapilmasi miisterilere yaklasimlarinin pozitif ve hosgoriilti bir
bakis acist ile olmasi yarar saglayacagi unutlmamalidir. Birbirleriyle dogru ve pozitif iletisim kuran
calisanlar herhangi bir sorun ile karsilastiklarinda durumdan haberdar olduklar: en kisa zaman diliminde
¢oziim tiretebilecekleri bir alt yap1 olusturulmasi sistem ve isletme icin yeri ve 6nemi biiytiktiir.

27 Zeynep Kusluvan (2009). Turizm Igletmelerinde Is Tatmini”, Turizm Isletmelerinde Orgiitsel Davrams. (Editor: Sabuncuoglu Zeyyat),
Bursa: MKM Yayinlari, s.59.

28 Zithra Yildiz (1996). Saglik Hizmetleri Piyasasinin Nitelikleri ve Kamu Ekonomisi icindeki Yeri. Verimlilik Dergisi, MPM Yayins, S. 4,
s.74.
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Isletmeler hizmet ve iiretim faliyetlerini gerceklestiriken i¢ miisterilerin sosyal ihtiyaclarmin
karsilanmasi ile birlikte huzur ve gtivenli bir ortam olusmasi memnuniyetin artmasini saglayan 6énemli bir
faktor oldugu hic akildan ¢ikarilmamalidir. Calisanlarin zamanlarmin biiytik bir kismi ¢calisma ortamlarinin
bulundugu yerlerde ge¢mektedir. Calisma ortam ve kosullarinin yeterli bir diizeyde olmasi, calisma saat
dilimlerinin uygunlugu, yemek yedigi ortamin temizligi ve diizeni, ulasim olanaklarmin saglanmasi ve bir
¢ok servis noktasi ile isyerine ulagimin saglanmasi, is stireclerine i¢ miisterinin olumlu ve pozitif katkisi
yiiksek bir faliyet zincrinin 6nemli bir halkasidir, is giivenligi, is yerinin huzuru ve giivenligi, ifade
ozgurlugi, kiiltiirel gesitlilik ve zenginligi gibi etkenler, i¢ miisterilerin memnuniyetinin artmasinda 6nemli
rol oynamaktadir. Sosyal ihtiyaclar1 karsilanan, memnuniyeti artan calisanlarin dis miisteriye sundugu
hizmetin kalitesi de yiikselterek isletmenin miisteri nazarinda 6nemli bir noktaya tasiyacagi ve diger
isletmelerden ayr1 bir yere tasiyarak karlilik ve verimliligi artirict nemli bir faktor oldugu goriilmektedir.
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