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ÖZET 

Sekreterlik mesleğinin rolü ve iĢlevleri gün geçtikçe değiĢim göstermekte-

dir. Bu nedenle, klasik sekreterlik anlayıĢından profesyonel sekreterliğe 

geçiĢte eğitim önemi artmaktadır. Hizmet içi eğitim, iĢ yaĢamında etkililiğin 

ve etkinliğin yükseltilmesi amacıyla, bireye gerekli mesleki teknik bilgilerin 

verilerek, mesleki becerilerin kazandırılmasına yönelik yapılan bir eğitim-

dir. AraĢtırmanın amacı; sekreterlik mesleğinde hizmet içi eğitim ihtiyacı 

alanlarının belirlenmesi ve bir eğitim programı modelinin geliĢtirilmesidir. 

Bu kapsamda araĢtırma, bir üniversitede sekreterlik görevini üstlenmiĢ 

personeller üzerinde uygulanmıĢtır. AraĢtırma yapılan üniversite, TSE-

EN-ISO 9001:2000 belgesi kapsamında, idari personele hizmet içi eğitim 

vermektedir.  AraĢtırmada, eğitim ihtiyacı algılamalarını belirlemek üzere 

hazırlanan anket sekreterlere uygulanmıĢtır. Elde edilen bulgular yabancı 

dil, stres yönetimi, sorun saptama ve çözme yöntemleri konularının en çok 

istenilen eğitim konuları olduğunu ortaya koymaktadır.  

Anahtar Kelimeler: Sekreterlik, Hizmet Ġçi Eğitim, Toplam Kalite Yöneti-

mi.  

 

ON THE JOB TRAINING FIELDS IN SECRETARIAL JOB: A FIELD 

RESEARCH 

ABSTRACT 

The roles and functions of secretarial job has been changing over time. 

Therefore, the importance training has increased from traditional unders-

tanding of secretarial job to professional understanding. On the job trai-

ning is an educational program that is designed to increase effiency in bu-

siness life through providing technical knowledge and professional skills. 

The purpose of this study is to determine the needs for on the job training 

program in secretarial job and to develop such a program. In order to ac-

hieve this goal a research is condected on secretarial personel emplased 

at a university. This university provides on the job training to the administ-
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rative personel inside the coverage of TSE-EN-ISO 9001:200 document. 

A survey is used in this research with secretaries questionnaire in this 

university to determine the perceived need for training. The results indica-

ted that foreign language, stres management, problem ascertainment and 

solution methods are among the most desired topics in such a program.  

Key Words: Secretarial, In Service Training, Total Quality Management.  

GĠRĠġ 

Sekreterlerin örgüt içindeki yeri, baĢarıları örgütü amaçlarına ulaĢtırma 

derecesi ile ölçülen yöneticilerin yanıdır. Örgütün etkililiği ve etkinliğini ya da 

kiĢisel baĢarılarını düĢünen yöneticiler, yoğun bir çalıĢma ortamı içinde bu-

lunmaktadırlar. Bu yoğun çalıĢma ortamının yönetiminde ise, en önemli rolü 

sekreterler üstlenmektedir.  

Daha etkili ve baĢarılı olabilmek için yöneticilerin yardımcı personele 

duydukları ihtiyaç, sekreterlik hizmetlerini çağdaĢ yönetim teknikleri ve orga-

nizasyon kapsamına sokarak geliĢmesini sağlamıĢtır (Özcan, 1998). Sekre-

ter, yönetimde yöneticinin en önemli desteklerinden biri olup, büro yeterlilik-

lerinin üstünlüğüne sahip, doğrudan emir almadan, sorumluluk alabilme ye-

teneğini gösteren, alınan karar ve sorumlulukları uygulayabilen, kendisine 

verilen yetki sınırları içerisinde kararlar verebilen, kendine güvenen, verimlili-

ği ve etkinliği arttırmaya yönelik gerekli tedbirleri uygulayabilen, teknolojiyi 

takip eden, kurumun vizyonuna ulaĢmasına katkıda bulunan sekreterler yö-

netim kadrosu içerisinde yeri bulunan bir büro görevlisidir (Öztoprak, 

2006:15).  

Sekreterlik mesleği, geliĢen teknolojiyi ve piyasa koĢullarını sürekli öğ-

renmeyi gerektiren bir meslek olduğu için açık uçlu bir meslek olarak kabul 

edilmektedir. Sekreterlik mesleğinin açık uçlu olmasının nedeni, bilgi ve ileti-

Ģim teknolojisi alanındaki sürekli geliĢmelerdir (Tutar, 2002:7). Bu nedenle, 

günümüz iĢ dünyasındaki geliĢmeler ve teknolojik değiĢimler, sekreterlik 

mesleğinde profesyonelliğin gereğini artırmıĢtır. 

Sekreterlik mesleğinde hizmet içi eğitim, profesyonelliğe geçiĢte bir ba-

samak oluĢturmaktadır. ĠĢe yeni baĢlayan sekreterler için iĢi tanımaya ve iĢe 

hazırlamaya; çalıĢmakta olan sekreterler için de geliĢmelere ve yeniliklere 

uyum sağlamakla birlikte bilgi ve becerilerini artırmalarına olanak sağlamak-

tadır. Bu nedenle hizmet içi eğitim çalıĢanların gereksinmelerine cevap vere-

ceği için çalıĢanlar tarafından talep edilmektedir. Özellikle büro yönetimi ve 

sekreterlik eğitimi almamıĢ sekreterler gün geçtikçe mesleğin önemini kavra-

yarak iĢ yaĢamında daha baĢarılı olabilmek için hizmet içi eğitimden fayda-
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lanmaktadırlar. Bu nedenle iĢletmeler de, sekreterlerin eğitim ihtiyaçlarını 

saptadıktan sonra çalıĢanların gereksinmelerine cevap verecek Ģekilde eği-

tim programlarını hazırlamaktadırlar.  

1. SEKRETERLĠK EĞĠTĠMĠ VE BOYUTLARI 

Sekreterlik mesleğinin kapsamı mesleki eğitiminin önemini ortaya çı-

karmaktadır. ÇalıĢma hayatındaki geliĢime hızlı ve kolay uyum sağlayabil-

mek ancak mesleki eğitimle mümkün olabilmektedir. Her meslekte olduğu 

gibi sekreterlik mesleğinde de eğitim alanlarla, almayanlar arasında çalıĢma 

yaĢamlarında farklılıklar bulunmaktadır. Eğitimli sekreter; personelin ve yö-

neticinin verimli çalıĢmasına katkıda bulunmakta ve iĢyeri verimliliğinin art-

masına katkı vermektedir. Eğitim almayan ya da yetersiz eğitim alanların, 

sektörde tercih edilmemelerine veya meslekleri dıĢındaki iĢlerde çalıĢmaları-

na neden olabildiği gibi, iĢ yerinin etkililiğini ve etkinliğini olumsuz etkilemek-

tedir. Kendisinden beklenen sekreterlik hizmetlerini eksiksiz yerine getiren ve 

kendi yetki ve sorumluluk alanı içerisinde gerek iç gerekse dıĢ müĢteriye 

beklenen yardımı gösteren sekterler baĢarıya ulaĢmaktadır (BahĢı, 2002).  

Sekreterlik hizmetlerinde talebi karĢılamaya yönelik farklı boyutlarda 

mesleki eğitimler söz konusudur. Meslekte, iĢbaĢı eğitimi ve hizmet içi eğiti-

min yanısıra, Sekreterlik Meslek Liseleri‘nde, Meslek Yüksek Okulları‘nda ve 

lisans düzeyinde verilen eğitim ile nitelikli personel yetiĢtirilmektedir. Sekre-

terlik mesleğine iliĢkin bilgi, beceri ve davranıĢlar yaygın ve örgün eğitim 

programları içerisinde kazandırılmaktadır. Ayrıca sekreterlik mesleği ile doğ-

rudan ilgili eğitim kurslarının ve sertifika programlarının yaygınlaĢması da (on 

parmak daktilo, bilgisayar, diksiyon, ön muhasebe vb.) vasıflı personel sayı-

sını artırmıĢtır. ĠĢverenlerin vasıflı personel talebindeki artıĢ ve sekreterler-

den gelen nitelikli sunumlar sonucu, sekreterlik mesleği toplumdaki imajını 

da her geçen gün olumlu yönde yenilemektedir (Özcan, 1998:7).  

Bununla birlikte, sekreterlik mesleğine iliĢkin kurulan çeĢitli dernekler 

sekreterlerin dayanıĢmasını sağlaması yanında çeĢitli seminer, konferans ve 

kurslar da düzenleyerek sekreterlik mesleğinin geliĢmesine katkıda bulun-

maktadır (Uygur ve Koç, 2003: 20). 

Bu organizasyonların dıĢında birçok eğitim ve danıĢmanlık Ģirketleri, 

sekreter olmak isteyen adayların yanı sıra profesyonel sekreterlerin geliĢimi-

nin de sağlanması konusunda kurslar ve seminer programları düzenlemek-

tedirler. Bu tür danıĢmanlık ve eğitim Ģirketleri günümüzde çok hızlı bir geli-

Ģim göstermiĢtir. 
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2. HĠZMET ĠÇĠ EĞĠTĠM VE KALĠTE 

Daha önce belirtildiği gibi, eğitim sadece örgün eğitim kurumlarında ya-

pılan eğitim faaliyetleri ile sınırlı değildir. Gerek örgün eğitim kurumları önce-

si, gerekse örgün eğitim kurumları sonrası değiĢik eğitim yöntemleriyle karĢı-

laĢılmaktadır. Bunlardan biri de hizmet içi eğitimdir.  

Hizmet içi eğitim kiĢi ile kesin hukuki iliĢkisinin kurulduğu tarihten, iĢten 

ayrıldığı tarihe kadar geçen süre içinde, iĢin gerektirdiği performans düzeyi-

ne ulaĢması için gereken bilgi, beceri ve davranıĢların sistemli bir Ģekilde 

öğretilmesi sürecidir. Bu bağlamda, büro iĢlerinin hizmet kalitesinin artırıla-

bilmesi, büro yönetimi ve sekreterlik eğitimi almadan esas mesleği dıĢında 

sekreterlik yapan büro çalıĢanlarının, yetenek ve becerilerini iĢ ortamında 

kullanabilmeleri, mevcut yetenek ve becerilerini geliĢtirebilmeleri örgütlerin 

hizmet içi eğitimleri ile gerçekleĢebilmektedir (Gül, 2000:2).  

Bir baĢka yaklaĢımda hizmet içi eğitim, ―özel ve tüzel kiĢilere ait iĢyerle-

rinde, belirli bir maaĢ veya ücret karĢılığında iĢe alınmıĢ veya çalıĢmakta 

olan bireylere görevleri ile ilgili bilgi, beceri ve tutumları geliĢtirmek ve yenilik-

lere hazırlamak üzere yapılan bir eğitimdir. Bu eğitimin amacı; kamu ve özel 

sektörde çalıĢan personelin mesleki yaĢamda meydana gelen değiĢiklikler 

ve yeni durumlara uyumlarını kolaylaĢtırmaktır‖ (UĢun, 2004: 20) olarak ta-

nımlanmaktadır.  

Sekreterlik mesleğinin rolü ve iĢlevleri gün geçtikçe değiĢim göstermek-

te ve klasik sekreterlik anlayıĢından profesyonel sekreterliğe geçiĢte, sekre-

terlik mesleğine destek olmak amacıyla kurumların hizmet içi eğitime verdik-

leri önem artmaktadır. Hizmet içi eğitim, mesleğe yeni baĢlayanlara iĢi tanıt-

ma ve iĢ baĢında eğitim gibi hizmetlerin yanı sıra, çalıĢmakta olan personelin 

eğitim ihtiyacını kapatması, iĢ hayatında meydana gelen geliĢmelere ve yeni-

liklere uyum sağlayabilmesi, teknolojiye uyumu ile ofis otomasyonlarındaki 

becerisini arttırabilmesine olanak sağlamaktadır. 

ĠĢgören performanslarını değiĢtirmede ve değiĢim yaratmada eğitim 

önemli bir araçtır (Bramley, 1989). 

Bununla birlikte eğitim programları için öncelikle iĢ analizlerinin yapıl-

masının gereği vardır. Bu analizlerde, a) Yapılan iĢlerin listesi, b) Performan-

sın yükselebilmesi için gerekli olan yol detayları, c) Yetki ve sorumluluğun 

açık ve belirgin olarak tanımlanması, d) ĠĢte kullanılan ekipman, materyal ve 
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destekleyici doküman unsurların bir listesinin oluĢturulmalıdır (Campbell, 

1989). 

Kalite ise, genel olarak bir mal veya hizmetin tüketicilerin istek ve ihti-

yaçlarına göre karĢılanabilmesi, sürekli olarak geliĢtirilmesi ve iyileĢtirilmesi 

için gerekli olan yönetim kalitesini, insan kalitesini, yapılan iĢin kalitesini, 

ürün ve hizmetin kalitesini kapsamaktadır (Kantarcı, 1994:33).  

Kalite, bir ürün ya da hizmet hakkında müĢteri ya da kullanıcıların yar-

gısı olup, beklentiler ve gereksinimlerin karĢılanmasına olan inançların ölçü-

südür (Bozkur ve Odaman, 1996:4-5). Kalite felsefesini benimseyen kuruluĢ-

ların yönetim sistemini oluĢturmalarında sıklıkla kullanılan ve en çok bilinen 

yöntemlerden birisi ise, Toplam Kalite Yönetimidir. Toplam kalite yönetimi 

Miyauchi‘ye göre, ― bir kuruluĢ içerisinde kaliteyi odak alan, kurumun tüm 

üyelerinin katılımına dayanan, müĢteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli ba-

Ģarıyı amaçlayan ve hem kurumun tüm üyelerine hem de topluma yarar sağ-

layan yönetim yaklaĢımı‖ dır (Yılmaz, 2004:204).  

Toplam Kalite Yönetimi anlayıĢı ile ISO 9000 sistemi arasında iliĢki var-

dır. Bu iliĢkiyi açıklayan birçok araĢtırma bulunmaktadır (K.M.Ho, 1993; Lo-

zano, 1997; Tari, 2005). Almeman‘a göre, ―TS-EN ISO: 9000:2000 Kalite 

Yönetim Sistemi çalıĢanların bilgi ve beceri ihtiyaçlarının karĢılanarak müĢte-

ri tatmininin artırılması, kalite sisteminin etkililiğinin, sürekli iyileĢtirilmesinin 

teminini amaçlar. Bu amaç için; TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yönetim Sis-

teminde etkililik ve etkililiğe bağlı verimlilik ön planda olup, faaliyet odaklı 

kapalı bir sistem yerine, süreç (proses) odaklı açık bir sistem yaklaĢımı, vur-

gulanırken Süreç Yönetimi, Üst Yönetimin Rolü, MüĢteri Odaklılık, Sürekli 

ĠyileĢtirme, Yeterlilik ve Hizmet Ġçi Eğitim, konuları baĢarılı uygulamalar için 

olamazsa olmazlar olarak tanımlanmaktadır‖ (Muluk ve Güray, 2005:2).  

ĠĢletme yönetimi, kaliteyi etkileyen iĢlerde çalıĢan bütün personelinin 

eğitim ihtiyacını belirlemeli, eğitimi gerçekleĢtirmek için prosedür hazırlaya-

rak, çalıĢmalarını bu prosedür ıĢığında gerçekleĢtirmelidir. ĠĢletmeye alınan 

her yeni personel için, kalite sisteminin iĢleyiĢi, yapacağı iĢ ile ilgili olarak 

teknik eğitimler ile ilgili tüm eğitimler verilmelidir (Bozkur ve Odaman, 

1996:7).  

Hizmet içi eğitim faaliyetleri; ―oryantasyon eğitim, temel eğitim, geliĢtir-

me eğitimi, tamamlama eğitimi, yükselme eğitimi, özel alan eğitimi olarak 

sıralanabilir. TS-EN-ISO 9000:2000 Kalite Yönetim Sistemlerini standardını 
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kuruluĢları için güçlü bir kalite yönetim sisteminin temeli olarak gören organi-

zasyonlar bu konuları sistemlerine dahil etmek zorundadırlar‖ (Muluk ve 

Güray, 2005:3). Hizmet içi eğitim hem örgüt açısından hem de personel 

açısından fayda sağlar. Personelin verimliliğini ve motivasyonunu arttırır, 

bunun yanında kendini geliĢtirme imkanı bularak, eksik ve kusurlarını gider-

meye çalıĢır. Örgüt açısından faydası da, örgütün maliyetlerinin düĢmesine 

neden olup, kazancını arttır, ayrıca üretimde hatalı ve fireli malların azalma-

sına neden olur (Gül, 2000:4).  

Toplam kalite yönetiminin baĢarısı için hizmet içi eğitim önemli bir et-

kendir. Bu nedenle eğitime en üst kademe yönetimden baĢlanmalıdır. Yöne-

ticiler kalite yöntemleri hakkında eğitildikçe bu bilgiler onların kiĢisel geçmiĢ-

lerini ve bilgilerini birleĢtirdiklerini göstermiĢtir. Yöneticilerde kapsamlı bir 

kalite bilinci geliĢtirmek, tüm organizasyonda kalite eğitimini iyi bir Ģekilde 

uygulamanın baĢlıca yöntemlerinden biridir. Bu nedenle hizmet içi eğitimler-

de yönetimin sorumluluğu; hizmet içi eğitimleri belirlemek, doğru konuları 

programa almak ve iĢletme kültürüne uygun eğitimcileri bularak, eğitimin 

sonuçlarını izlemektir. Kurumlarda eğitimin etkili olabilmesi için öncelikle 

eğitimle çözülebilecek mevcut problemlerin ve gelecekte çıkabilecek sorunla-

rın teĢhis edilebilmesine yönelik eğitim ihtiyacı belirlenmelidir. Eğitim ihtiyacı 

analizleri örgütsel, bölümsel ve bireysel boyutlarda ortaya konmaktadır. Bu 

boyutlarda örgütün, bölümlerin ve kiĢilerin ihtiyaçları ayrı ayrı değerlendiril-

mektedir (1999, Eigteen).  Bireysel eğitimlerde her elemanın eğitim ihtiyacı 

teker teker ele alınarak eğitime tabi olacakların eğitilmeleri istedikleri konular 

da kendileri tarafından saptanmalıdır. Eğitim ihtiyacı saptandıktan sonra, 

kiĢisel performansın ve yapılacak eğitimin değerlendirilebileceği standartlar 

oluĢturularak, çalıĢanların gereksinimlerine cevap verecek Ģekilde eğitim 

programları düzenlenmelidir (Çetin, Akın ve Erol, 2001:336-337).  

3. ARAġTIRMA METODOLOJĠSĠ 

3.1. Literatür Kapsamı ve AraĢtırmanın Amacı 

2000‘in üzerinde yönetici üzerinde yapılan araĢtırmada, özellikle sonuç 

odaklı yöneticilerin eğitime daha çok önem verdikleri ortaya çıkmaktadır 

(Longenecker, 2007). Ancak eğitimlerin etkili ve etkin olabilmesi, eğitimin 

tasarımına ve kalitesine bağlıdır (Choo ve Bowley, 2007). Eğitimlerin etkili ve 

etkin olarak değerlendirilmesinde ise, katılımcıların, eğiticilerin ve yöneticile-

rin görüĢleri dikkate alınmaktadır (DeJong, 1993).  
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Geleneksel yaklaĢımlarda yapılan eğitimler kiĢilerin bilgisini, tutumlarını 

ve becerilerini geliĢtirmeye yöneliktir. Ancak Toplam Kalite Yönetimi felsefe-

sini benimseyen iĢletmelerde iĢgören tatmini, çıktıların geliĢtirilmesi ve iĢgö-

renlerin bir iç müĢteri olarak ele alınması söz konusudur (Chaston, 1994). Bu 

eğitim programlarının etkililiği, yönetim desteği ve katılımcıların kazandığı 

tecrübeler iĢgörenlerin kendilerine güvenlerini artırıyor (Klink ve Streumer, 

2002). Toplam Kalite Yönetimi kısa vadeli kazançlara yönelik çabaların, sü-

reç geliĢtirmelerinin ve düzeltme eylemlerinin önünde bir engeldir (Petersen, 

1999). Bilgi teknolojileri, müĢteri iliĢkileri ve yönetimsel beceriler ile ilgili eği-

timler performansı artırmaktadır (Jain, 1999). Buna bağlı olarak, eğitimler 

sonrası ücretlerin olumlu yönde artığına iliĢkin çeĢitli araĢtırmalar bulunmak-

tadır (Regner, 2002). 

Yapılan araĢtırmanın amacı; sekreterlik mesleğinde hizmet içi eğitim ih-

tiyacı alanlarının belirlenmesi ve bir eğitim programı modelinin geliĢtirilmesi-

dir. Bu kapsamda araĢtırma, bir üniversitede bulunan sekreterlik görevini 

üstlenmiĢ kiĢiler üzerinde uygulanmıĢtır. Üniversitesi TSE-EN-ISO 

9001:2000 belgeli bir kuruluĢtur. Bu belge gereği, idari personele hizmet içi 

eğitim verilmektedir. Tasarlanan hizmet içi eğitim programı, üniversite üst 

yönetimine sunulma ve onay alma sürecinde olduğu için araĢtırma yapılan 

yerin ismi gizli tutulmaktadır.  

3.2. AraĢtırmanın Alanı ve Yöntemi  

AraĢtırma, üniversitede sekreterlik hizmeti veren personel üzerinde ya-

pılmıĢtır. AraĢtırma evrenini üniversite kampusunda sekreterlik hizmeti veren 

personel oluĢturmaktadır. Sekreterlik hizmeti veren personeli belirlemek için, 

üniversite Personel Dairesi BaĢkanlığından sekreterlik hizmeti veren perso-

nel listesi temin edilmiĢtir. Bu kayıtlara göre sekreter olarak istihdam edilen 

personel sayısı 92‘dir. 

Sekreterlerin eğitim ihtiyacı algılamalarını ölçmek üzere anket düzen-

lenmiĢ ve rektörlük onayı alınarak bu kiĢilerin çalıĢtıkları ofislere üst yazı 

yazılarak gönderilmiĢtir. Böylelikle anketlerde sağlıklı veri elde edilmiĢ ve 

geri dönüĢüm oranı yükseltilmiĢtir. Bu çerçevede geri dönen anket sayısı 

78‘dir. DönüĢ oranı %84,78‘dir.  

Hazırlanan anket altı ana bölümden oluĢturulmuĢtur. Birinci bölümde 

araĢtırmaya katılan sekretere iliĢkin demografik veriler toplanmaktadır. Mes-

leki ve kiĢisel geliĢimle ilgili sorular ise aĢağıdaki Ģekilde düzenlenmiĢtir:  
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 Kalite (5 konu) 

 Üniversite ile ilgili mevzuat ve yönetmelikler (10 konu) 

 KiĢisel geliĢim programları (9 konu) 

 Yabancı dil (açık uçlu) 

 Sekreterlik mesleğine iliĢkin konular (33 konu) 

 Eğitimlerin istenen zaman ve sıklıkları (açık uçlu).    

Üniversitede 2004 yılında anket yöntemi ile hizmet içi eğitim ihtiyacı be-

lirlenmiĢ ve 2005–2006 yıllarında eğitim verildikten sonra eğitilenlerden gö-

rüĢler alınarak raporlanmıĢtır. 2006 yılı bahar yarıyılında ise eğiticiler, yöne-

ticiler ve eğitilenlerden seçilen odak grupları ile görüĢmeler yapılarak hizmet 

içi eğitimin içeriği tespit edilmiĢtir. Elde edilen sonuçlar çerçevesinde araĢ-

tırmada kullanılan anket geliĢtirilmiĢ ve 2007 yılında eğitim ihtiyacı algılama-

larını belirlemek üzere sekreterlere uygulanmıĢtır.  

Elde edilen veriler SPSS ortamına girilerek değerlendirilmiĢtir. Değer-

lendirmelerde frekans, ortalama, standart sapma ve bağımlılık katsayısı 

(contingency coefficient) kullanılmıĢtır. Bağımlılık katsayısı testleriyle ölçüm-

lenen değiĢkenler arasındaki iliĢkinin anlamlı olup olmadığı ve anlamlı oldu-

ğu taktirde bu iliĢkinin ne oranda güçlü olduğunu test etmek için kullanılmak-

tadır (DüzgüneĢ vd., 1983). Dolayısıyla eğitim konuları arasındaki iliĢkinin 

anlamlılığını ve kuvvetini test etmek için bağımlılık katsayısı yöntemi tercih 

edilmiĢtir.  

3.3. AraĢtırma Bulguları   

3.3.1. Demografik Bulgular 

Ankete cevap veren sekreterlerin 64‘ü (%82,1) kadın, 14‘ü (%17,9) er-

kektir. Kadınların yaĢ ortalaması 33,18 6,30, erkeklerin yaĢ ortalaması 

37,28 8,95‘dir. Üniversitede çalıĢtıkları ortalama süre ise, 6,97 3,46 yıldır.  

Sekreterlerin en son görev yaptığı birimde ortalama çalıĢma süresi 

4,98 3,33 yıl olarak belirlenmiĢtir. 

 

Tablo 1. Bulunduğu Birimde Yaptığı Göreve Göre Eğitim Durumu 

Pozisyon 
Eğitim Durumu 

Toplam 

Lise Önlisans  *Mesleki Lisans ve   
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Önlisans  Y. Lisans  

Sekreter 21 12 8 21 62 

Yönetici Sekreter  1 - 15 16 

Toplam 21 13 8 36 78 

* Büro Yönetimi ve Sekreterlik Önlisans Programı  

Eğitim ihtiyacı algılaması farklı olabileceği varsayımı ile sekreterler yö-

netici niteliği olan ve olmayanlar olarak sınıflandırılmıĢtır. Bu sınıflandırma 

dikkate alındığında yöneticilik görevi olmayan ve yönetici sekreterlerin eğitim 

durumları dağılımı Tablo 1‘de verilmiĢtir. Bu Tabloya göre; sekreter olarak 

görev yapanların 21‘i lise, 12‘si önlisans, 8‘i mesleki önlisans, 21‘i lisans ve 

yüksek lisans mezunudur. Yönetici sekreter olarak görev yapanların 1‘i önli-

sans, 13‘ü lisans, 2‘si ise yüksek lisans mezunudur.  

3.3.2. Eğitim Ġhtiyacına ĠliĢkin Bulgular 

Sekreterlerin eğitim istedikleri konulara yönelik talepleri istek yüzdeleri-

ne göre Tablo 3‘de sıralanarak verilmektedir. En yoğun talep edilen eğitim, 

Tablo 3‘den görüldüğü gibi Ġngilizce eğitimi (%62,8) olarak saptanmıĢtır. 

Daha sonra ise, stres yönetimi (%47,4) ile sorun çözme yöntemleri (%43,6) 

gelmektedir. ÇalıĢanların isteklerindeki öncelik dikkate alındığında Ġngilizce 

eğitimi ile birlikte hangi konuların bir paket oluĢturabileceği araĢtırılmıĢtır. Bu 

amaçla Ġngilizce eğitimi isteyenlerin diğer eğitimlere verdikleri öncelikler sıra-

lanmıĢtır. Öncelikli 5 konu Tablo 3‘de verilmektedir.  

 
    Tablo 2. Eğitim Türlerine Göre Talepler 

Eğitim Türleri Toplam Sayı Yüzde 

Yabancı Dil 49 6.00 

Mesleki GeliĢim 471 55.00 

KiĢisel GeliĢim 331 39.00 

Toplam Talep 851  

 

Ankette yer alan eğitim türleri, yabancı dil, mesleki geliĢim (bilgisayar 

kullanımı, personelin özlük hakları, iĢyeri kanunlar, yönetmelikler, kalite yö-

netim sistemi, eğitim-öğretim yönetmeliği, dokümantasyon eğitimi, donanım 

cihazları kullanımı, protokol kuralları ve sekreter, sekreterliğin görevleri, ku-
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rum içi-dıĢı hiyerarĢi, not tutma, tutanak hazırlama, öğrenci danıĢmanlık 

hizmeti, kiĢisel-mesleki özellikler, telefonda konuĢma, kalite denetimi, kalite 

kontrol çemberi, personel yönetmeliği, sekreterin özellikleri, toplantı görevle-

ri, sekreterin önemi, fiziksel görünümü, klavye eğitim (f), toplantı sonrası 

görevler, seyahat program hazırlığı, dosya-belge hazırlama, randevu ayar-

lanması, bölüm tanıtımı, merkezlerin tanıtımı, seyahat iĢlemleri, seyahat 

süreci iĢlemleri, üniversite Ģeması ve iĢleyiĢi, kurum iç kalite denetçiliği, 

avans-yolluk iĢlemleri, dönüĢü sonrası iĢlemler, rezervasyon, bilet alma) ve 

kiĢisel geliĢim (stres yönetimi, sorun çözme yöntemleri, iletiĢim ve beden dili, 

zaman yönetimi, liderlik ve yönetim kalitesi, yönetici-sekreter iliĢkisi, etkin 

internet kullanımı, takım çalıĢması, yönetici ile iliĢkiler, çalıĢanlar ile iliĢkiler, 

görgü kuralları, dıĢ çevre ile iliĢkiler, toplum ile iliĢkiler, konuklarla iliĢkiler, e-

veri tabanları ve kullanımı, kurum kültürü) olmak üzere üç temel ana grupta 

sınıflandırılmıĢtır. Her bir eğitim için toplam talep sayıları Tablo 2‘de veril-

mektedir. Buna göre; sekreterlerin talep ettiği toplam eğitim sayısı 851‘dir. 

Bu sayı içinde 49‘u (%6) yabancı dil, 471‘i (%55) mesleki geliĢim, 331‘i 

(%39) kiĢisel geliĢim eğitimine yönelik olarak talep edildiği saptanmıĢtır.  

 
Tablo 3. Talep Edilen Eğitim Konularına ĠliĢkin Dağılım 

Eğitimin Konusu Sayı  Yüzde 

Yabancı dil 49 62,8 

Stres yönetimi 37 47,4 

Sorun çözme yöntemleri 34 43,6 

ĠletiĢim ve beden dili 32 41 

Bilgisayar kullanımı  32 41 

 

Talep edilen eğitim konularına iliĢkin dağılımın Tablo 3‘de verilmektedir. 

Tabloda talep edilen ilk 5 eğitim konusu dikkate alınmıĢtır. Tabloda verilen 

yüzdesel ifadeler sekreterlerin talep ettiği konuların içindeki ilgili eğitim konu-

sunun oranını göstermektedir. Buna göre;  49‘u (%62,8) yabancı dil, 37‘si (% 

47,4) stres yönetimi, 34‘ü (% 43,6) sorun çözme yöntemleri, 32‘si (%41) 

iletiĢim ve beden dili, 32‘si (%41) bilgisayar kullanımı, 30‘u olarak saptanmıĢ-

tır.     

3.3.3. Sekreterlerin Özellikleri ile Ġstenen Eğitim Arasındaki ĠliĢkiler 
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AraĢtırmada, sekreterlerin çeĢitli özellikleri ile istenen eğitimler arasın-

daki iliĢkiler tespit edilmiĢtir. Böylelikle eğitim gruplarının oluĢumunda dikkate 

alınacak unsurlar belirlenmiĢtir. AĢağıda sekreterlerin özellikleri ile eğitim 

konuları arasındaki iliĢkilerin önemli olduğu eğitimler, durumlar ve iliĢki kat-

sayıları verilmektedir. Diğer eğitimler ile özellikler arasında önemli iliĢki bulu-

namamıĢtır (p>0,05).  

Sekreterin temel özellikleri eğitimi ile çalıĢtığı yıl arasında bağımlılık 

katsayısı 0,27‘dir (p=0,049). Kurumda 4–10 yıl süredir çalıĢanlar sekreterin 

temel özellikleri eğitimini daha fazla isterken (%53,8), 10 yıldan fazla çalıĢan-

lar %38,5, 3 yıl ve daha az çalıĢanlar ise bu eğitimi en az talep edenler 

(%7,7) olarak belirlenmiĢtir.  

Görgü ve davranıĢ kuralları eğitimi ile eğitim durumu arasında bağımlılık 

katsayısı 0,22‘dir (p=0,045). Kurumda lise ve önlisans ile büro yönetimi ve 

sekreterlik lise ve önlisans mezunu olanlar görgü ve davranıĢ kuralları eğiti-

mini daha fazla isterken (%81,8) lisans ve yüksek lisans mezunları bu eğitimi 

en az talep edenlerdir (%18,2).  

Klavye Eğitimi (F) ile eğitim durumu arasında bağımlılık katsayısı 

0,25‘dir (p=0,021). Klavye eğitimini (F) isteyenler %80‘i lisans ve yüksek 

lisans mezunudur. Eğitim isteyenlerin %20 si lise ve önlisans ile büro yöne-

timi ve sekreterlik lise ve önlisans mezunları olarak belirlenmiĢtir. 

Sekreterin yaĢamındaki önemi eğitimi ile eğitim durumu arasında ba-

ğımlılık katsayısı 0,27‘dir (p=0,014). Sekreterin yaĢamındaki önemi eğitimini 

daha fazla isteyenler, kurumda lise ve önlisans ile büro yönetimi ve sekreter-

lik lise ve önlisans mezun olanlardır (%90).  Bu eğitimi isteyenlerin %10 u 

lisans ve yüksek lisans mezunlarıdır.  

Sekreterin kiĢisel ve mesleksel özellikleri eğitimi ile eğitim durumu ara-

sında bağımlılık katsayısı 0,23‘dür (p=0,040). Kurumda sekreterin kiĢisel ve 

mesleksel özellikleri eğitimini lise ve önlisans ile büro yönetimi ve sekreterlik 

lise ve önlisans mezun olanlar daha fazla isterken (%78,6), bu eğitimi lisans 

ve yüksek lisans mezunları daha az talep etmektedirler (%21,4).  

Sekreterin fiziksel görünümü eğitimi ile eğitim durumu arasında bağımlı-

lık katsayısı 0,22‘dir (p=0,045). Kurumda sekreterin fiziksel görünümü eğiti-

mini lise ve önlisans ile büro yönetimi ve sekreterlik lise ve önlisans mezun 

olanlar daha fazla isterken (%81,8), bu eğitimi lisans ve yüksek lisans me-

zunları daha az talep edenler (%18,2) olarak belirlenmiĢtir.  
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Telefonla konuĢma teknikleri ile eğitim durumu arasında bağımlılık kat-

sayısı 0,232dür (p=0,040). Telefonla konuĢma teknikleri eğitimini kurumda 

lise ve önlisans ile büro yönetimi ve sekreterlik lise ve önlisans mezun olan-

lar daha fazla isterken (%78,6), bu eğitimi lisans ve yüksek lisans mezunları 

en az talep edenler (%21,4) olarak belirlenmiĢtir.  

Randevuların ayarlanması eğitimi ile eğitim durumu arasında bağımlılık 

katsayısı 0,22‘dir (p=0,044). Randevuların ayarlanması eğitimini kurumda 

lise ve önlisans ile büro yönetimi ve sekreterlik lise ve önlisans mezun olan-

lar daha fazla isterken (%87,5), lisans ve yüksek lisans mezunları bu eğitimi 

daha az talep etmektedirler (%12,5).  

ISO9000:2000 Kalite Yönetim Sistemi eğitimi ile yaĢ arasında bağımlılık 

katsayısı 0,33‘dür (p=0,009). ISO9000:2000 Kalite Yönetim Sistemi eğitimini 

kurumda 25–29 yaĢ arasındakiler daha fazla isterken (%52,2), bu eğitimi 30-

39 yaĢ arasındakiler %39,1, 40 ve üstü yaĢ grubundakiler ise daha az talep 

edenler (%8,7) olarak belirlenmiĢtir.  

ISO9000:2000 (KYS) dokümantasyon eğitimi ile yaĢ arasında bağımlılık 

katsayısı 0,34‘tür (p=0,006). ISO9000:2000 (KYS) dokümantasyon eğitimini 

kurumda 25–29 yaĢ arasındakiler daha fazla isterken (%55), bu eğitimi 30-

39 yaĢ grubundakiler %40, 40 ve üstü yaĢ grubundakiler ise en az talep 

etmektedirler (%5).  

ISO9000:2000 kurum iç kalite denetçiliği eğitimi ile yaĢ arasında bağım-

lılık katsayısı 0,31‘dir (p=0,014). ISO9000:2000 kurum iç kalite denetçiliği 

eğitimini kurumda 25–29 yaĢ arasındakiler daha fazla isterken (%57,1), bu 

eğitimi 30-39 yaĢ grubundakiler %42,9, 40 ve üstü yaĢ grubundakiler ise 

talep etmemektedirler (%0).  

Kalite denetim teknikleri eğitimi ile yaĢ arasında bağımlılık katsayısı 

0,39‘dur (p=0,001). Kalite denetim teknikleri eğitimini kurumda 25–29 yaĢ 

arasındakiler daha fazla isterken (%69,2), bu eğitimi 30-39 yaĢ grubundakiler 

%30,8, 40 ve üstü yaĢ grubundakiler ise talep etmektedirler (%0).  

Kalite kontrol çemberi oluĢturma ve uygulaması eğitimi ile yaĢ arasında 

bağımlılık katsayısı 0,38‘dir (p=0,002). Kalite kontrol çemberi oluĢturma ve 

uygulaması eğitimini kurumda 25–29 yaĢ arasındakiler daha fazla isterken 

(%69,2), bu eğitimi 30-39 yaĢ grubundakiler %23,1, 40 ve üstü yaĢ grubun-

dakiler ise en az talep edenler (%7,7) olarak belirlenmiĢtir.  

Personelin özlük hakları ve genel bilgiler eğitimi ile yaĢ arasında bağım-

lılık katsayısı 0,29‘dur (p=0,029). Özlük hakları ve genel bilgiler eğitimini 
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kurumda 30–39 yaĢ arasındakiler personel daha fazla isterken (%63,3), bu 

eğitimi 25-29 yaĢ grubundakiler %33,3, 40 ve üstü yaĢ grubundakiler ise en 

az talep edenler (%3,3) olarak belirlenmiĢtir.  

Kurum kültürü ve kurumdaĢlık eğitimi ile yaĢ arasında bağımlılık katsa-

yısı 0,31‘dir (p=0,014). Kurum kültürü ve kurumdaĢlık eğitimini kurumda 25–

29 yaĢ arasındakiler daha fazla isterken (%57,1), bu eğitimi 30-39 yaĢ gru-

bundakiler %42,9, 40 ve üstü yaĢ grubundakiler ise talep etmemektedirler 

(%0).  

Takım çalıĢması ve takım ruhu oluĢturma eğitimi ile yaĢ arasında ba-

ğımlılık katsayısı 0,30‘dur (p=0,020). Takım çalıĢması ve takım ruhu oluĢ-

turma eğitimini kurumda 30–39 yaĢ arasındakiler daha fazla isterken 

(%52,6), bu eğitimi 25-29 yaĢ grubundakiler %47,4, 40 ve üstü yaĢ grubun-

dakiler ise talep etmemektedirler (%0).  

ĠletiĢim ve beden dili eğitimi ile yaĢ arasında bağımlılık katsayısı 0,31‘dir 

(p=0,017). ĠletiĢim ve beden dili eğitimini kurumda 30–39 yaĢ arasındakiler 

daha fazla isterken (%71,9), bu eğitimi 25-29 yaĢ grubundakiler %21,9, 40 

ve üstü yaĢ grubundakiler ise en az talep edenler (%6,2) olarak belirlenmiĢ-

tir.  

Yabancı dil eğitimi ile yaĢ arasında bağımlılık katsayısı 0,28‘dir 

(p=0,035). Yabancı dil eğitimini kurumda 30–39 yaĢ arasındakiler daha fazla 

isterken (%63,3), bu eğitimi 25-29 yaĢ grubundakiler %26,5, 40 ve üstü yaĢ 

grubundakiler ise en az talep edenler (%10,2) olarak belirlenmiĢtir.  

SONUÇ VE ÖNERĠLER 

AraĢtırma kapsamında yer alan sekreterlerin demografik özellikleri ile 

hizmet içi eğitim talepleri arasında çeĢitli iliĢkilerin olduğu saptanmaktadır. 

Lise ve önlisans ile büro yönetimi ve sekreterlik lise ve önlisans mezun olan 

sekreterlerin mesleki eğitimlere yönelik talebinin daha fazla olduğu anlaĢıl-

maktadır. Sekreterin yaĢamındaki önemi, kiĢisel ve mesleksel özellikler, 

fiziksel görünüm, telefonla konuĢma, randevuların ayarlanması, görgü ve 

davranıĢ kurallarına yönelik tasarlanan eğitimler, özellikle lise ve önlisans ile 

büro yönetimi ve sekreterlik lise ve önlisans mezunu sekreterler tarafından 

talep edilmektedir. Bunun nedeni, belirtilen sekreter grubunun mesleği uzun 

yıllar sürdürmelerine yönelik mesleki bağımlılıklarının daha yüksek olduğu 

ifade edilebilir. Kendilerini mesleki alanlarda geliĢtirme istekleri mesleklerin-

deki baĢarıyı arttırma yönlerini gösterdiği gibi mesleği benimsediklerini ya da 
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meslekle kendilerini özdeĢleĢtirdiklerini de göstermektedir. Bunun yanında 

belirtilen konuları lisans ve yüksek lisans mezunu sekreterler talep etmemek-

le birlikte klavye eğitimi (F) bu grup tarafından özellikle daha fazla talep 

edilmektedir. Klavye eğitiminin iĢlerindeki verimliliği arttıracağı kesindir an-

cak; klavye kullanmasını öğrenmelerinin iĢ ve meslek farklılaĢmalarında da 

iĢlerine yarayacağı bir beceri olduğu da söylenebilir. Dolayısıyla bu yönde bir 

talebin olması doğal karĢılanmaktadır.  

Sekreterlerin yaĢı arttıkça, eğitim taleplerinin de azaldığı saptanmakta-

dır. Bu eğilimi destekleyen birçok araĢtırma vardır. Bynner araĢtırmasına, 

genç grupların yaĢlı gruplara göre eğitime yönelik daha pozitif tutum içinde 

olduklarını belirtmektedir (Bynner, 1998). Newton ise, 55 yaĢın üstündeki 

iĢgörenleri yaĢlı olarak tanımlayıp, bu yaĢ üstü grubu eğitim için yaĢlı bul-

makta ve farklı yaĢlarda yaĢa bağlı olarak farklı engellerin olduğunu açıkla-

maktadır (Newton, 2006).  

Büro hizmetlerinin daha etkin olması için, iĢletmeler geleneksel yönetim 

yaklaĢımlarından uzaklaĢarak yaratıcı, değiĢime ayak uydurabilen, en kısa 

zamanda çözüm üretebilen, günün teknolojisini kullanabilen, bilgi ve beceri-

lerini her alanda geliĢtirebilen büro elemanlarına ihtiyaç duymaktadırlar. Bu 

nedenle özellikle genç çalıĢanlar iĢlerinde daha baĢarılı olabilmek için belirti-

len konularda daha fazla eğitim ihtiyacını hissetmektedirler.  

Sekreterlerin kurumda çalıĢtıkları yıl sayısı arttıkça klavye eğitimi (F) ile 

sekreterin temel özelliklerine iliĢkin eğitim talebinin de azaldığı saptanmakta-

dır. ÇalıĢılan yıl sayısının artmasıyla, sekreterlerin kurumdaki tecrübesi ve 

profesyonelliği artmakta bu nedenle, sekreterlerin ilgili eğitimlere olan talep-

lerinin de azaldığı düĢünülmektedir.    

AraĢtırma sonuçları dahilinde eğitim programının bir yıllık planlama içe-

recek Ģekilde yapılması etkililiği arttıracağı ancak bu süreç içinde iĢ yoğunlu-

ğunun da dikkate alınması gerekliliği ortaya çıkmaktadır. Bununla birlikte 

eğitimin yeri ve saati ile fiziksel koĢullar değerlendirildiğinde kurumun iĢlerini 

aksatmayacak Ģekilde herkesin eğitimden yararlanabilmesi için ve pedogojik 

formasyon ilkeleri çerçevesinde 30‘ar kiĢiyi aĢmayan eğitim gruplarında eği-

timin verilmesi uygun olacaktır. Eğitim alacakların ilgi ve katılımlarının sağ-

lanması, iĢ konsantrasyonlarının bölünmemesi ve motivasyonlarının arttırıla-

bilmesi için eğitimlerin mesai saatleri içinde ve mesai saatinin son iki saatine 

göre ayarlanması gerekmektedir. Eğitim öncesi veya sonrası verilecek çeĢitli 

ikramların da katılımcıları motive edici bir unsur olacağı gerçektir.  
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Eğitimlerin kapsamı çerçevesinde iki farklı planlama ortaya çıkmaktadır. 

Birincisi, en yoğun istenilen yabancı dil eğitiminin yer aldığı bir program, 

ikincisi ise yabancı dil eğitiminin olmadığı bir paket programdır. Yabancı dil 

eğitimi dikkate alındığında etkili bir programın gerçekleĢmesi için katılımcıla-

ra Ġngilizce seviye tespit sınavının yapılması, seviyelerine göre eğitim veril-

mesi ve eğitim saatinin uzmanlar tarafından belirlenmesi gerekmektedir. 

Yabancı dilin olmadığı programlarda ise stres yönetimi, bilgisayar kullanımı, 

sorun saptama ve çözme yöntemleri, personelin özlük hakları, sorumlulukları 

ile iletiĢim ve beden dili konularını içeren bir paketin daha etkili olacağı dü-

Ģünülmektedir.  

Ġleride yapılacak çalıĢmalarda sekreterlerin yöneticilerinin de görüĢleri 

alınarak program kapsamlarının düzenlenmesi yoluna gidilmelidir. Sekreter-

lerin kendi ihtiyaç algılamalarının yanı sıra yöneticilerin de sekreterlerin han-

gi alanlarda geliĢmesine ihtiyaç duydukları önemlidir. Bu iki boyutun birleĢti-

rilmesi daha sağlıklı bir eğitim kapsamının ortaya çıkarılmasını sağlayacaktır.  
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