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OZET

Sekreterlik mesleginin rolii ve islevieri glin gegctikge degisim gdstermekte-
dir. Bu nedenle, klasik sekreterlik anlayisindan profesyonel sekreterlige
gegiste egitim 6nemi artmaktadir. Hizmet ici egitim, is yasaminda etkililigin
ve etkinligin yikseltiimesi amaciyla, bireye gerekli mesleki teknik bilgilerin
verilerek, mesleki becerilerin kazandiriimasina yonelik yapilan bir egitim-
dir. Arastirmanin amaci; sekreterlik mesleginde hizmet igi egitim ihtiyaci
alanlarinin belirlenmesi ve bir egitim programi modelinin gelistiriimesidir.
Bu kapsamda arastirma, bir Universitede sekreterlik goérevini Ustlenmis
personeller Uzerinde uygulanmistir. Arastirma yapilan Universite, TSE-
EN-ISO 9001:2000 belgesi kapsaminda, idari personele hizmet igi egitim
vermektedir. Arastirmada, egitim ihtiyaci algilamalarini belirlemek Uzere
hazirlanan anket sekreterlere uygulanmistir. Elde edilen bulgular yabanci
dil, stres yonetimi, sorun saptama ve ¢6zme ydntemleri konularinin en gok
istenilen egitim konulari oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sekreterlik, Hizmet Igi Egitim, Toplam Kalite Yéneti-
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.

GIRIS

Sekreterlerin 6rglt igindeki yeri, basarilari 6rgutl amaglarina ulastirma
derecesi ile dlgllen yoéneticilerin yanidir. Orgitiin etkililigi ve etkinligini ya da
kisisel basarilarini distinen yoneticiler, yogun bir ¢galisma ortami iginde bu-

lunmaktadirlar. Bu yodun calisma ortaminin yénetiminde ise, en dnemli rolu
sekreterler Ustlenmektedir.

Daha etkili ve basarili olabilmek icin yoneticilerin yardimci personele
duyduklari ihtiyag, sekreterlik hizmetlerini cagdas yonetim teknikleri ve orga-
nizasyon kapsamina sokarak gelismesini saglamistir (Ozcan, 1998). Sekre-
ter, yonetimde yoneticinin en énemli desteklerinden biri olup, biro yeterlilik-
lerinin Gstunluglne sahip, dogrudan emir almadan, sorumluluk alabilme ye-
tenegini gosteren, alinan karar ve sorumluluklari uygulayabilen, kendisine
verilen yetki sinirlari igerisinde kararlar verebilen, kendine gliivenen, verimlili-
gi ve etkinligi arttirmaya yonelik gerekli tedbirleri uygulayabilen, teknolojiyi
takip eden, kurumun vizyonuna ulasmasina katkida bulunan sekreterler yo-
netim kadrosu igerisinde yeri bulunan bir biiro gérevlisidir (Oztoprak,
2006:15).

Sekreterlik meslegdi, gelisen teknolojiyi ve piyasa kosullarini stirekli 6g-
renmeyi gerektiren bir meslek oldugu igin agik uglu bir meslek olarak kabul
edilmektedir. Sekreterlik mesleginin acik uclu olmasinin nedeni, bilgi ve ileti-
sim teknolojisi alanindaki surekli gelismelerdir (Tutar, 2002:7). Bu nedenle,
glnimiz is dunyasindaki gelismeler ve teknolojik degisimler, sekreterlik
mesleginde profesyonelligin geregini artirmistir.

Sekreterlik mesleginde hizmet ici egitim, profesyonellige gegiste bir ba-
samak olusturmaktadir. ise yeni baglayan sekreterler igin isi tanimaya ve ise
hazirlamaya; calismakta olan sekreterler icin de gelismelere ve yeniliklere
uyum saglamakla birlikte bilgi ve becerilerini artirmalarina olanak saglamak-
tadir. Bu nedenle hizmet ici egitim calisanlarin gereksinmelerine cevap vere-
cedi icin galisanlar tarafindan talep edilmektedir. Ozellikle biro ydnetimi ve
sekreterlik egitimi almamis sekreterler giin gegtikge meslegin 6nemini kavra-
yarak is yasaminda daha basarili olabilmek igin hizmet ici egitimden fayda-
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lanmaktadirlar. Bu nedenle igletmeler de, sekreterlerin egitim ihtiyaclarini
saptadiktan sonra calisanlarin gereksinmelerine cevap verecek sekilde egi-
tim programlarini hazirlamaktadirlar.

1. SEKRETERLIK EGITiMi VE BOYUTLARI

Sekreterlik mesleginin kapsami mesleki egitiminin énemini ortaya ¢I-
karmaktadir. Calisma hayatindaki gelisime hizli ve kolay uyum saglayabil-
mek ancak mesleki egitimle mimkun olabilmektedir. Her meslekte oldugu
gibi sekreterlik mesleginde de egitim alanlarla, almayanlar arasinda ¢alisma
yasamlarinda farkhliklar bulunmaktadir. Egitimli sekreter; personelin ve y6-
neticinin verimli calismasina katkida bulunmakta ve isyeri verimliliginin art-
masina katki vermektedir. Egitim almayan ya da yetersiz egitim alanlarin,
sektdrde tercih edilmemelerine veya meslekleri disindaki islerde ¢alismalari-
na neden olabildigi gibi, is yerinin etkililigini ve etkinligini olumsuz etkilemek-
tedir. Kendisinden beklenen sekreterlik hizmetlerini eksiksiz yerine getiren ve
kendi yetki ve sorumluluk alani igerisinde gerek i¢ gerekse dis musteriye
beklenen yardimi gbsteren sekterler basariya ulasmaktadir (Bahsi, 2002).

Sekreterlik hizmetlerinde talebi karsilamaya yoénelik farkli boyutlarda
mesleki egitimler s6z konusudur. Meslekte, isbasi egitimi ve hizmet ici egiti-
min yanisira, Sekreterlik Meslek Liseleri’'nde, Meslek Yiiksek Okullari’nda ve
lisans duzeyinde verilen egitim ile nitelikli personel yetistiriimektedir. Sekre-
terlik meslegine iligkin bilgi, beceri ve davraniglar yaygin ve 6rgin egitim
programlari igerisinde kazandiriimaktadir. Ayrica sekreterlik meslegi ile dog-
rudan ilgili egitim kurslarinin ve sertifika programlarinin yayginlasmasi da (on
parmak daktilo, bilgisayar, diksiyon, 6n muhasebe vb.) vasifli personel sayi-
sini artirmistir. isverenlerin vasifli personel talebindeki artis ve sekreterler-
den gelen nitelikli sunumlar sonucu, sekreterlik meslegi toplumdaki imajini
da her gegen giin olumlu yénde yenilemektedir (Ozcan, 1998:7).

Bununla birlikte, sekreterlik meslegine iliskin kurulan cesgitli dernekler
sekreterlerin dayanismasini saglamasi yaninda gesitli seminer, konferans ve
kurslar da dizenleyerek sekreterlik mesleginin gelismesine katkida bulun-
maktadir (Uygur ve Kog, 2003: 20).

Bu organizasyonlarin diginda bir¢cok egitim ve danismanlik sirketleri,
sekreter olmak isteyen adaylarin yani sira profesyonel sekreterlerin gelisimi-
nin de saglanmasi konusunda kurslar ve seminer programlari diizenlemek-
tedirler. Bu tir danismanlik ve egitim sirketleri ginimizde ¢ok hizli bir geli-
sim gostermistir.
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2. HIZMET iGi EGITIM VE KALITE

Daha once belirtildigi gibi, egitim sadece 6rgun egitim kurumlarinda ya-
pilan egitim faaliyetleri ile sinirli degildir. Gerek 6rgin egitim kurumlari énce-
si, gerekse o6rgun egitim kurumlari sonrasi degisik editim yontemleriyle karsi-
lagiimaktadir. Bunlardan biri de hizmet igi egitimdir.

Hizmet ici editim kisi ile kesin hukuki iliskisinin kuruldugu tarihten, isten
ayrildig tarihe kadar gegen sure icinde, isin gerektirdigi performans duzeyi-
ne ulagsmasi icin gereken bilgi, beceri ve davraniglarin sistemli bir sekilde
ogretilmesi surecidir. Bu baglamda, buro islerinin hizmet kalitesinin artirila-
bilmesi, blro yonetimi ve sekreterlik egitimi almadan esas meslegi disinda
sekreterlik yapan biro galisanlarinin, yetenek ve becerilerini is ortaminda
kullanabilmeleri, mevcut yetenek ve becerilerini gelistirebilmeleri érgttlerin
hizmet ici egitimleri ile gergeklesebilmektedir (Gul, 2000:2).

Bir baska yaklasimda hizmet ici egitim, “6zel ve tlzel kisilere ait isyerle-
rinde, belirli bir maas veya Ucret karsihiginda ise alinmis veya cgalismakta
olan bireylere gorevleri ile ilgili bilgi, beceri ve tutumlan gelistirmek ve yenilik-
lere hazirlamak Uzere yapilan bir egitimdir. Bu egitimin amaci; kamu ve 6zel
sektérde calisan personelin mesleki yasamda meydana gelen degisiklikler
ve yeni durumlara uyumlarini kolaylastirmaktir” (Usun, 2004: 20) olarak ta-
nimlanmaktadir.

Sekreterlik mesleginin roll ve islevleri giin gectikge degisim gostermek-
te ve klasik sekreterlik anlayisindan profesyonel sekreterlije geciste, sekre-
terlik meslegine destek olmak amaciyla kurumlarin hizmet ici egitime verdik-
leri Gnem artmaktadir. Hizmet ici egitim, meslege yeni baslayanlara isi tanit-
ma ve is basinda egitim gibi hizmetlerin yani sira, ¢alismakta olan personelin
egitim ihtiyacini kapatmasi, is hayatinda meydana gelen gelismelere ve yeni-
liklere uyum saglayabilmesi, teknolojiye uyumu ile ofis otomasyonlarindaki
becerisini arttirabilmesine olanak saglamaktadir.

isgoren performanslarini degistirmede ve degisim yaratmada egitim
o6nemli bir aragtir (Bramley, 1989).

Bununla birlikte egitim programlari igin oncelikle is analizlerinin yapil-
masinin geregi vardir. Bu analizlerde, a) Yapilan iglerin listesi, b) Performan-
sin yukselebilmesi igin gerekli olan yol detaylari, c) Yetki ve sorumlulugun
acik ve belirgin olarak tanimlanmasi, d) iste kullanilan ekipman, materyal ve
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destekleyici dokiman unsurlarin bir listesinin olusturulmalidir (Campbell,
1989).

Kalite ise, genel olarak bir mal veya hizmetin tuketicilerin istek ve ihti-
yaclarina gore karsilanabilmesi, surekli olarak gelistiriimesi ve iyilestiriimesi
icin gerekli olan ybnetim kalitesini, insan kalitesini, yapilan isin kalitesini,
ardn ve hizmetin kalitesini kapsamaktadir (Kantarci, 1994:33).

Kalite, bir Urlin ya da hizmet hakkinda musteri ya da kullanicilarin yar-
gisi olup, beklentiler ve gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin dlgu-
sudir (Bozkur ve Odaman, 1996:4-5). Kalite felsefesini benimseyen kurulus-
larin ydnetim sistemini olusturmalarinda siklikla kullanilan ve en ¢ok bilinen
yontemlerden birisi ise, Toplam Kalite Yoénetimidir. Toplam kalite yonetimi
Miyauchi’'ye gore, “ bir kurulus igerisinde kaliteyi odak alan, kurumun tim
dyelerinin katilimina dayanan, misteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli ba-
sarlyl amaglayan ve hem kurumun tim Uyelerine hem de topluma yarar sag-
layan yonetim yaklasimi” dir (Yilmaz, 2004:204).

Toplam Kalite Yénetimi anlayisi ile ISO 9000 sistemi arasinda iligki var-
dir. Bu iliskiyi agiklayan birgok arastirma bulunmaktadir (K.M.Ho, 1993; Lo-
zano, 1997; Tari, 2005). Almeman’a gore, “TS-EN 1SO: 9000:2000 Kalite
Yoénetim Sistemi caliganlarin bilgi ve beceri ihtiyaclarinin karsilanarak muste-
ri tatmininin artiriimasi, kalite sisteminin etkililiginin, strekli iyilestiriimesinin
teminini amaglar. Bu amag igin; TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sis-
teminde etkililik ve etkililige bagh verimlilik 6n planda olup, faaliyet odakl
kapali bir sistem yerine, stire¢ (proses) odakli agik bir sistem yaklagimi, vur-
gulanirken Siireg Yénetimi, Ust Yonetimin Rolli, Misteri Odakhlik, Stirekli
iyilestirme, Yeterlilik ve Hizmet ici Egitim, konulari basarili uygulamalar icin
olamazsa olmazlar olarak tanimlanmaktadir’ (Muluk ve Guray, 2005:2).

isletme yonetimi, kaliteyi etkileyen islerde galisan biitiin personelinin
egitim ihtiyacini belirlemeli, egitimi gerceklestirmek igin prosedir hazirlaya-
rak, galismalarini bu prosediir 1siginda gerceklestirmelidir. isletmeye alinan
her yeni personel icin, kalite sisteminin igleyisi, yapacag is ile ilgili olarak
teknik egitimler ile ilgili tim egitimler verilmelidir (Bozkur ve Odaman,
1996:7).

Hizmet ici egitim faaliyetleri; “oryantasyon egitim, temel egitim, gelistir-
me egitimi, tamamlama egitimi, ylikselme egitimi, 6zel alan egitimi olarak
siralanabilir. TS-EN-ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemlerini standardini
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kuruluslari i¢in guglu bir kalite yonetim sisteminin temeli olarak géren organi-
zasyonlar bu konulari sistemlerine dahil etmek zorundadirlar” (Muluk ve
Guray, 2005:3). Hizmet ici egitim hem orgit agisindan hem de personel
acisindan fayda saglar. Personelin verimliligini ve motivasyonunu arttirir,
bunun yaninda kendini gelistirme imkani bularak, eksik ve kusurlarini gider-
meye calisir. Orgiit agisindan faydasi da, 6érgitiin maliyetlerinin diismesine
neden olup, kazancini arttir, ayrica Uretimde hatali ve fireli mallarin azalma-
sina neden olur (Gl, 2000:4).

Toplam kalite ydnetiminin basarisi i¢cin hizmet ici egitim dnemli bir et-
kendir. Bu nedenle egitime en Ust kademe ydnetimden baslanmalidir. Yéne-
ticiler kalite yontemleri hakkinda egitildikge bu bilgiler onlarin kisisel ge¢mis-
lerini ve bilgilerini birlestirdiklerini gdstermistir. Yoneticilerde kapsamli bir
kalite bilinci gelistirmek, tim organizasyonda kalite egitimini iyi bir sekilde
uygulamanin baslica ydntemlerinden biridir. Bu nedenle hizmet igi egitimler-
de yoénetimin sorumlulugu; hizmet ici egitimleri belirlemek, dogru konulari
programa almak ve isletme kiltirine uygun egitimcileri bularak, egitimin
sonuglarini izlemektir. Kurumlarda egitimin etkili olabilmesi icin 6ncelikle
egitimle ¢ozllebilecek mevcut problemlerin ve gelecekte ¢ikabilecek sorunla-
rin teshis edilebilmesine yonelik editim ihtiyaci belilenmelidir. Egitim ihtiyaci
analizleri 6rgutsel, bélimsel ve bireysel boyutlarda ortaya konmaktadir. Bu
boyutlarda 6rgitiin, bélimlerin ve kisilerin ihtiyaglari ayri ayri dederlendiril-
mektedir (1999, Eigteen). Bireysel egitimlerde her elemanin egitim ihtiyaci
teker teker ele alinarak egitime tabi olacaklarin egitiimeleri istedikleri konular
da kendileri tarafindan saptanmalidir. Egitim ihtiyaci saptandiktan sonra,
kisisel performansin ve yapilacak egitimin degerlendirilebilecedi standartlar
olusturularak, calisanlarin gereksinimlerine cevap verecek sekilde egitim
programlari diizenlenmelidir (Cetin, Akin ve Erol, 2001:336-337).

3. ARASTIRMA METODOLOJiSIi

3.1. Literatiir Kapsami ve Arastirmanin Amaci

2000'in Uzerinde yonetici tUzerinde yapilan arastirmada, 6zellikle sonug
odakli yoneticilerin egitime daha ¢ok 6nem verdikleri ortaya gikmaktadir
(Longenecker, 2007). Ancak egitimlerin etkili ve etkin olabilmesi, egitimin
tasarimina ve kalitesine baglidir (Choo ve Bowley, 2007). Egitimlerin etkili ve
etkin olarak degerlendiriimesinde ise, katilimcilarin, egiticilerin ve ydneticile-
rin gorusleri dikkate alinmaktadir (DedJong, 1993).
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Geleneksel yaklasimlarda yapilan egitimler kisilerin bilgisini, tutumlarini
ve becerilerini gelistirmeye yoneliktir. Ancak Toplam Kalite Y&netimi felsefe-
sini benimseyen isletmelerde isgdren tatmini, ¢iktilarin gelistiriimesi ve isgo-
renlerin bir ic musteri olarak ele alinmasi s6z konusudur (Chaston, 1994). Bu
egitim programlarinin etkililigi, yonetim destegi ve katilimcilarin kazandigi
tecribeler iggdrenlerin kendilerine glvenlerini artiriyor (Klink ve Streumer,
2002). Toplam Kalite Yonetimi kisa vadeli kazanglara yonelik ¢abalarin, si-
re¢ gelistirmelerinin ve dizeltme eylemlerinin 6ninde bir engeldir (Petersen,
1999). Bilgi teknolojileri, musteri iliskileri ve yénetimsel beceriler ile ilgili egi-
timler performansi artirmaktadir (Jain, 1999). Buna bagli olarak, egitimler
sonrasi ucretlerin olumlu yonde artiina iliskin gesitli arastirmalar bulunmak-
tadir (Regner, 2002).

Yapilan aragtirmanin amaci; sekreterlik mesleginde hizmet igi egitim ih-
tiyaci alanlarinin belirlenmesi ve bir egitim programi modelinin gelistiriimesi-
dir. Bu kapsamda arastirma, bir Universitede bulunan sekreterlik gérevini
Ustlenmis  kigiler Uzerinde uygulanmistir.  Universitesi TSE-EN-1SO
9001:2000 belgeli bir kurulustur. Bu belge geregi, idari personele hizmet igi
egitim verilmektedir. Tasarlanan hizmet i¢i egitim programi, Universite Ust
yénetimine sunulma ve onay alma surecinde oldugu igin arastirma yapilan
yerin ismi gizli tutulmaktadir.

3.2. Aragstirmanin Alani ve Yontemi

Arastirma, Universitede sekreterlik hizmeti veren personel lizerinde ya-
pilmistir. Arastirma evrenini Universite kampusunda sekreterlik hizmeti veren
personel olusturmaktadir. Sekreterlik hizmeti veren personeli belirlemek igin,
Universite Personel Dairesi Baskanligindan sekreterlik hizmeti veren perso-
nel listesi temin edilmistir. Bu kayitlara gore sekreter olarak istihdam edilen
personel sayisi 92'dir.

Sekreterlerin egitim ihtiyaci algilamalarini dlgmek (izere anket duzen-
lenmis ve rektorlik onayi alinarak bu kisilerin calistiklari ofislere Ust yazi
yazilarak gonderilmistir. Boylelikle anketlerde saglikli veri elde edilmis ve
geri donisuim orani yukseltilmistir. Bu gcergcevede geri donen anket sayisi
78'dir. Donus orani %84,78'dir.

Hazirlanan anket alti ana boélimden olusturulmustur. Birinci bolimde
arastirmaya katilan sekretere iligkin demografik veriler toplanmaktadir. Mes-
leki ve kigisel gelisimle ilgili sorular ise asagidaki sekilde dizenlenmisgtir:

| 116 | Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2009 No: 1




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2009 Sayi: 1

o Kalite (5 konu)

¢ Universite ile ilgili mevzuat ve yénetmelikler (10 konu)
o Kisisel gelisim programlari (9 konu)

e Yabanci dil (agik uglu)

o Sekreterlik meslegdine iliskin konular (33 konu)

e Egitimlerin istenen zaman ve sikliklari (agik uglu).

Universitede 2004 yilinda anket yontemi ile hizmet igi egitim ihtiyaci be-
lirlenmis ve 2005-2006 yillarinda egitim verildikten sonra egitilenlerden go-
rugler alinarak raporlanmigtir. 2006 yili bahar yariyilinda ise egiticiler, yone-
ticiler ve egitilenlerden segilen odak gruplari ile gérismeler yapilarak hizmet
ici egitimin icerigi tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar ¢ercevesinde aras-
tirmada kullanilan anket gelistirilmis ve 2007 yilinda egitim ihtiyaci algilama-
larini beliremek Uzere sekreterlere uygulanmistir.

Elde edilen veriler SPSS ortamina girilerek degerlendiriimistir. Deger-
lendirmelerde frekans, ortalama, standart sapma ve bagimlilik katsayisi
(contingency coefficient) kullaniimistir. Bagimlilik katsayisi testleriyle dlgim-
lenen degiskenler arasindaki iligkinin anlaml olup olmadigi ve anlamli oldu-
gu taktirde bu iligkinin ne oranda gugli oldugunu test etmek icin kullaniimak-
tadir (Dlzglines vd., 1983). Dolayisiyla egitim konulari arasindaki iliskinin
anlamlihidini ve kuvvetini test etmek icin bagimhlik katsayisi yontemi tercih
edilmistir.

3.3. Arastirma Bulgulan

3.3.1. Demografik Bulgular

Ankete cevap veren sekreterlerin 64’0 (%82,1) kadin, 14’0 (%17,9) er-
kektir. Kadinlarin yas ortalamasi 33,18 T 6,30, erkeklerin yas ortalamasi
37,281 8,95'dir. Universitede calistiklari ortalama siire ise, 6,97 3,46 yildir.
Sekreterlerin en son goOrev yaptidi birimde ortalama calisma suresi
4,981 3,33 yil olarak belirlenmistir.

Tablo 1. Bulundugu Birimde Yaptigi Goreve Gore Egitim Durumu

) Egitim Durumu
Pozisyon Toplam

Lise | Onlisans *Mesleki‘ Lisans ve
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Onlisans Y. Lisans
Sekreter 21 12 8 21 62
Yonetici Sekreter 1 - 15 16
Toplam 21 13 8 36 78

* Bro Yoénetimi ve Sekreterlik Onlisans Programi

Egitim ihtiyaci algilamasi farkli olabilecedi varsayimi ile sekreterler yo-
netici niteligi olan ve olmayanlar olarak siniflandiriimistir. Bu siniflandirma
dikkate alindidinda yoneticilik gérevi olmayan ve yonetici sekreterlerin egitim
durumlari dagilimi Tablo 1’de verilmistir. Bu Tabloya gore; sekreter olarak
go6rev yapanlarin 27’i lise, 12’si 6nlisans, 8’i mesleki dnlisans, 21’i lisans ve
yuksek lisans mezunudur. Yonetici sekreter olarak goérev yapanlarin 1’i énli-
sans, 13U lisans, 2’si ise yuksek lisans mezunudur.

3.3.2. Egitim ihtiyacina iligkin Bulgular

Sekreterlerin egitim istedikleri konulara yonelik talepleri istek yuzdeleri-
ne gore Tablo 3'de siralanarak verilmektedir. En yogdun talep edilen egitim,
Tablo 3'den goérildiigu gibi ingilizce egitimi (%62,8) olarak saptanmistir.
Daha sonra ise, stres yonetimi (%47,4) ile sorun ¢ézme yOntemleri (%43,6)
gelmektedir. Calisanlarin isteklerindeki 6ncelik dikkate alindiginda ingilizce
egitimi ile birlikte hangi konularin bir paket olusturabilecegdi arastiriimistir. Bu
amagla ingilizce egitimi isteyenlerin diger egitimlere verdikleri éncelikler sira-
lanmistir. Oncelikli 5 konu Tablo 3'de veriimektedir.

Tablo 2. Egitim Turlerine Goére Talepler

Egitim Turleri | Toplam Sayi Yiizde
Yabanci Dil 49 6.00
Mesleki Gelisim 471 55.00
Kisisel Gelisim 331 39.00
Toplam Talep 851

Ankette yer alan egitim tirleri, yabanci dil, mesleki gelisim (bilgisayar
kullanimi, personelin 6zlik haklari, isyeri kanunlar, yonetmelikler, kalite yo-
netim sistemi, egitim-6gretim ydnetmeligi, dokiimantasyon egitimi, donanim
cihazlan kullanimi, protokol kurallari ve sekreter, sekreterligin gorevleri, ku-
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rum igi-digl hiyerarsi, not tutma, tutanak hazirlama, 6grenci danismanlik
hizmeti, kisisel-mesleki 6zellikler, telefonda konusma, kalite denetimi, kalite
kontrol gemberi, personel yénetmeligi, sekreterin 6zellikleri, toplanti gérevle-
ri, sekreterin 6nemi, fiziksel gérinima, klavye egitim (f), toplanti sonrasi
gérevier, seyahat program hazirligi, dosya-belge hazirlama, randevu ayar-
lanmasli, bolim tanitimi, merkezlerin tanitimi, seyahat islemleri, seyahat
slreci iglemleri, Universite semasi ve igleyisi, kurum i¢ kalite denetgiligi,
avans-yolluk islemleri, dénlist sonrasi islemler, rezervasyon, bilet alma) ve
kisisel gelisim (stres yonetimi, sorun ¢ézme ydntemileri, iletisim ve beden dili,
zaman yonetimi, liderlik ve ydnetim kalitesi, yOnetici-sekreter iligkisi, etkin
internet kullanimi, takim c¢alismasi, yonetici ile iligkiler, ¢alisanlar ile iligkiler,
gorgl kurallari, dis cevre ile iligkiler, toplum ile iligkiler, konuklarla iligkiler, e-
veri tabanlari ve kullanimi, kurum kiiltlir() olmak tzere ¢ temel ana grupta
siniflandinimigtir. Her bir egitim icin toplam talep sayilan Tablo 2'de veril-
mektedir. Buna gore; sekreterlerin talep ettigi toplam egitim sayisi 851'dir.
Bu sayi icinde 49'u (%6) yabanci dil, 471’i (%55) mesleki gelisim, 331’
(%39) kisisel gelisim egitimine yonelik olarak talep edildigi saptanmistir.

Tablo 3. Talep Edilen Egitim Konularina iliskin Dagilim

Egitimin Konusu Say Yiizde
Yabanci dil 49 62,8
Stres yonetimi 37 47,4
Sorun ¢ézme yontemleri 34 43,6
iletisim ve beden dili 32 41
Bilgisayar kullanimi 32 41

Talep edilen egitim konularina iliskin dagihmin Tablo 3’de veriimektedir.
Tabloda talep edilen ilk 5 egitim konusu dikkate alinmistir. Tabloda verilen
yuzdesel ifadeler sekreterlerin talep ettigi konularin igindeki ilgili egitim konu-
sunun oranini gostermektedir. Buna gére; 49'u (%62,8) yabanci dil, 37’si (%
47,4) stres yonetimi, 34’0 (% 43,6) sorun ¢ézme ydntemleri, 32’si (%41)
iletisim ve beden dili, 32’si (%41) bilgisayar kullanimi, 30’u olarak saptanmis-
tir.

3.3.3. Sekreterlerin Ozellikleri ile istenen Egitim Arasindaki iligkiler
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Arastirmada, sekreterlerin gesitli 6zellikleri ile istenen egitimler arasin-
daki iligkiler tespit edilmistir. Boylelikle egitim gruplarinin olusumunda dikkate
alinacak unsurlar belilenmistir. Asadida sekreterlerin 6zellikleri ile egitim
konulari arasindaki iliskilerin énemli oldugu egitimler, durumlar ve iligki kat-
sayilari verilmektedir. Diger egitimler ile ézellikler arasinda dnemli iligki bulu-
namamistir (p>0,05).

Sekreterin temel Ozellikleri egitimi ile galistigr yil arasinda bagdimhlik
katsayisi 0,27°dir (p=0,049). Kurumda 4—10 yil siredir ¢alisanlar sekreterin
temel dzellikleri egitimini daha fazla isterken (%53,8), 10 yildan fazla galisan-
lar %38,5, 3 yil ve daha az galisanlar ise bu egditimi en az talep edenler
(%7,7) olarak belirlenmisgtir.

Gorgl ve davranis kurallari egitimi ile egitim durumu arasinda bagimlilik
katsayisi 0,22°dir (p=0,045). Kurumda lise ve onlisans ile buro yénetimi ve
sekreterlik lise ve dnlisans mezunu olanlar goérgu ve davranis kurallan egiti-
mini daha fazla isterken (%81,8) lisans ve ylksek lisans mezunlari bu egitimi
en az talep edenlerdir (%18,2).

Klavye Egitimi (F) ile egitim durumu arasinda bagimlilik katsayisi
0,25'dir (p=0,021). Klavye egitimini (F) isteyenler %80’i lisans ve yuksek
lisans mezunudur. Egitim isteyenlerin %20 si lise ve 6nlisans ile buro yone-
timi ve sekreterlik lise ve 6nlisans mezunlari olarak belirlenmistir.

Sekreterin yasamindaki 6énemi egitimi ile egitim durumu arasinda ba-
gimlihk katsayisi 0,27°dir (p=0,014). Sekreterin yasamindaki énemi egitimini
daha fazla isteyenler, kurumda lise ve Onlisans ile blro yénetimi ve sekreter-
lik lise ve 6nlisans mezun olanlardir (%90). Bu egitimi isteyenlerin %10 u
lisans ve yuksek lisans mezunlaridir.

Sekreterin kisisel ve mesleksel 6zellikleri egitimi ile egitim durumu ara-
sinda bagimllik katsayisi 0,23’dur (p=0,040). Kurumda sekreterin kisisel ve
mesleksel 6zellikleri egitimini lise ve onlisans ile biro yonetimi ve sekreterlik
lise ve 6nlisans mezun olanlar daha fazla isterken (%78,6), bu egitimi lisans
ve ylksek lisans mezunlari daha az talep etmektedirler (%21,4).

Sekreterin fiziksel gorinimu egitimi ile egitim durumu arasinda bagimli-
lik katsayisi 0,22'dir (p=0,045). Kurumda sekreterin fiziksel gorinimu egiti-
mini lise ve onlisans ile buro yonetimi ve sekreterlik lise ve 6nlisans mezun
olanlar daha fazla isterken (%81,8), bu egitimi lisans ve yuksek lisans me-
zunlari daha az talep edenler (%18,2) olarak belirlenmistir.
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Telefonla konugma teknikleri ile egitim durumu arasinda bagimhlik kat-
sayisi 0,232dir (p=0,040). Telefonla konugsma teknikleri egitimini kurumda
lise ve Onlisans ile biro yonetimi ve sekreterlik lise ve dnlisans mezun olan-
lar daha fazla isterken (%78,6), bu egitimi lisans ve ylksek lisans mezunlari
en az talep edenler (%21,4) olarak belirlenmistir.

Randevularin ayarlanmasi egitimi ile egitim durumu arasinda bagimlihk
katsayisi 0,22'dir (p=0,044). Randevularin ayarlanmasi egitimini kurumda
lise ve Onlisans ile biro yonetimi ve sekreterlik lise ve dnlisans mezun olan-
lar daha fazla isterken (%87,5), lisans ve yuksek lisans mezunlari bu egitimi
daha az talep etmektedirler (%12,5).

ISO9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi egitimi ile yas arasinda bagimlilik
katsayisi 0,33'dir (p=0,009). ISO9000:2000 Kalite Yénetim Sistemi egditimini
kurumda 25-29 yas arasindakiler daha fazla isterken (%52,2), bu egitimi 30-
39 yas arasindakiler %39,1, 40 ve Ustl yas grubundakiler ise daha az talep
edenler (%8,7) olarak belirlenmistir.

1ISO9000:2000 (KYS) dokiimantasyon egitimi ile yas arasinda bagimlilik
katsayisi 0,34'tur (p=0,006). 1ISO9000:2000 (KYS) dokiimantasyon egitimini
kurumda 2529 yas arasindakiler daha fazla isterken (%55), bu egitimi 30-
39 yas grubundakiler %40, 40 ve Ustl yas grubundakiler ise en az talep
etmektedirler (%5).

1ISO9000:2000 kurum i¢ kalite denetciligi egitimi ile yas arasinda bagim-
ik katsayisi 0,31’dir (p=0,014). 1SO9000:2000 kurum i¢ kalite denetgiligi
egitimini kurumda 2529 yas arasindakiler daha fazla isterken (%57,1), bu
egitimi 30-39 yas grubundakiler %42,9, 40 ve Ustu yas grubundakiler ise
talep etmemektedirler (%0).

Kalite denetim teknikleri egitimi ile yas arasinda bagimhlik katsayisi
0,39'dur (p=0,001). Kalite denetim teknikleri egitimini kurumda 25-29 yas
arasindakiler daha fazla isterken (%69,2), bu egitimi 30-39 yas grubundakiler
%30,8, 40 ve Ustl yas grubundakiler ise talep etmektedirler (%0).

Kalite kontrol cemberi olugturma ve uygulamasi egitimi ile yas arasinda
bagimlilik katsayisi 0,38'dir (p=0,002). Kalite kontrol ¢emberi olusturma ve
uygulamasi egitimini kurumda 25-29 yas arasindakiler daha fazla isterken
(%69,2), bu egitimi 30-39 yas grubundakiler %23,1, 40 ve ustl yas grubun-
dakiler ise en az talep edenler (%7,7) olarak belirlenmistir.

Personelin 6zlUk haklari ve genel bilgiler egitimi ile yag arasinda bagim-
hlik katsayisi 0,29'dur (p=0,029). Ozlik haklari ve genel bilgiler egitimini
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kurumda 30-39 yas arasindakiler personel daha fazla isterken (%63,3), bu
egitimi 25-29 yas grubundakiler %33,3, 40 ve Ustl yas grubundakiler ise en
az talep edenler (%3,3) olarak belirlenmistir.

Kurum kultarl ve kurumdaslik egitimi ile yas arasinda bagimlilik katsa-
yisi 0,31°dir (p=0,014). Kurum kdltird ve kurumdaslik egitimini kurumda 25—
29 yas arasindakiler daha fazla isterken (%57,1), bu egitimi 30-39 yas gru-
bundakiler %42,9, 40 ve Ustl yas grubundakiler ise talep etmemektedirler
(%0).

Takim galismasi ve takim ruhu olusturma egitimi ile yas arasinda ba-
gimhlik katsayisi 0,30'dur (p=0,020). Takim g¢alismasi ve takim ruhu olus-
turma egitimini kurumda 30-39 yas arasindakiler daha fazla isterken
(%52,6), bu egitimi 25-29 yas grubundakiler %47,4, 40 ve Ustl yas grubun-
dakiler ise talep etmemektedirler (%60).

iletisim ve beden dili egitimi ile yas arasinda bagimlilik katsayisi 0,31’dir
(p=0,017). lletisim ve beden dili egitimini kurumda 30-39 yas arasindakiler
daha fazla isterken (%71,9), bu egitimi 25-29 yas grubundakiler %21,9, 40
ve Ustl yas grubundakiler ise en az talep edenler (%6,2) olarak belirlenmis-
tir.

Yabanci dil egitimi ile yas arasinda badimlilik katsayisi 0,28dir
(p=0,035). Yabanci dil egitimini kurumda 30-39 yas arasindakiler daha fazla
isterken (%63,3), bu egitimi 25-29 yas grubundakiler %26,5, 40 ve Ustl yas
grubundakiler ise en az talep edenler (%10,2) olarak belirlenmistir.

SONUG VE ONERILER

Arastirma kapsaminda yer alan sekreterlerin demografik 6zellikleri ile
hizmet ici egitim talepleri arasinda cesitli iligkilerin oldugu saptanmaktadir.
Lise ve dnlisans ile biro yonetimi ve sekreterlik lise ve 6nlisans mezun olan
sekreterlerin mesleki egitimlere yonelik talebinin daha fazla oldugu anlasil-
maktadir. Sekreterin yasamindaki 6nemi, kisisel ve mesleksel 6zellikler,
fiziksel goérinim, telefonla konusma, randevularin ayarlanmasi, gérgi ve
davranis kurallarina yonelik tasarlanan egitimler, 6zellikle lise ve onlisans ile
biro yonetimi ve sekreterlik lise ve Onlisans mezunu sekreterler tarafindan
talep edilmektedir. Bunun nedeni, belirtilen sekreter grubunun meslegi uzun
yillar surdirmelerine yonelik mesleki bagimliliklarinin daha yuksek oldugu
ifade edilebilir. Kendilerini mesleki alanlarda gelistirme istekleri mesleklerin-
deki basariyi arttirma yonlerini gésterdigi gibi meslegi benimsediklerini ya da
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meslekle kendilerini 6zdeslestirdiklerini de gdstermektedir. Bunun yaninda
belirtilen konulari lisans ve yuksek lisans mezunu sekreterler talep etmemek-
le birlikte klavye egitimi (F) bu grup tarafindan 6zellikle daha fazla talep
edilmektedir. Klavye egitiminin iglerindeki verimliligi arttiracadi kesindir an-
cak; klavye kullanmasini 6grenmelerinin is ve meslek farklilasmalarinda da
islerine yarayacagi bir beceri oldugu da séylenebilir. Dolayisiyla bu yénde bir
talebin olmasi dogal karsilanmaktadir.

Sekreterlerin yasi arttik¢a, egitim taleplerinin de azaldigi saptanmakta-
dir. Bu egilimi destekleyen birgok arastirma vardir. Bynner arastirmasina,
geng gruplarin yasli gruplara goére egitime yonelik daha pozitif tutum iginde
olduklarini belirtmektedir (Bynner, 1998). Newton ise, 55 yasin Ustlindeki
isgorenleri yasli olarak tanimlayip, bu yas Ustld grubu egitim igin yash bul-
makta ve farkli yaslarda yasa bagl olarak farkli engellerin oldugunu acikla-
maktadir (Newton, 2006).

Buro hizmetlerinin daha etkin olmasi i¢in, isletmeler geleneksel ydnetim
yaklagsimlarindan uzaklasarak yaratici, degisime ayak uydurabilen, en kisa
zamanda ¢6zim Uretebilen, gunin teknolojisini kullanabilen, bilgi ve beceri-
lerini her alanda gelistirebilen biro elemanlarina ihtiyag duymaktadirlar. Bu
nedenle 6zellikle geng ¢alisanlar islerinde daha basaril olabilmek icin belirti-
len konularda daha fazla egitim ihtiyacini hissetmektedirler.

Sekreterlerin kurumda calistiklari yil sayisi arttikga klavye egitimi (F) ile
sekreterin temel 6zelliklerine iliskin egitim talebinin de azaldi§i saptanmakta-
dir. Calisilan yil sayisinin artmasiyla, sekreterlerin kurumdaki tecriibesi ve
profesyonelligi artmakta bu nedenle, sekreterlerin ilgili egitimlere olan talep-
lerinin de azaldigi distnulmektedir.

Aragtirma sonuglari dahilinde egitim programinin bir yillik planlama ige-
recek sekilde yapilmasi etkililigi arttiracadi ancak bu sureg icinde is yogunlu-
gunun da dikkate alinmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte
egitimin yeri ve saati ile fiziksel kosullar degerlendirildiginde kurumun iglerini
aksatmayacak sekilde herkesin egitimden yararlanabilmesi icin ve pedogojik
formasyon ilkeleri gergevesinde 30’ar kisiyi agsmayan egitim gruplarinda egi-
timin verilmesi uygun olacaktir. Egitim alacaklarin ilgi ve katilimlarinin sag-
lanmasi, is konsantrasyonlarinin bélinmemesi ve motivasyonlarinin arttirila-
bilmesi icin egitimlerin mesai saatleri icinde ve mesai saatinin son iki saatine
gore ayarlanmasi gerekmektedir. Egitim éncesi veya sonrasi verilecek gesitli
ikramlarin da katilimcilari motive edici bir unsur olacagi gergektir.
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Egitimlerin kapsami gergevesinde iki farkli planlama ortaya gikmaktadir.
Birincisi, en yogun istenilen yabanci dil egitiminin yer aldigi bir program,
ikincisi ise yabanci dil egitiminin olmadidi bir paket programdir. Yabanci dil
egitimi dikkate alindiginda etkili bir programin gergeklesmesi icin katihmcila-
ra ingilizce seviye tespit sinavinin yapilmasi, seviyelerine gére egitim veril-
mesi ve egitim saatinin uzmanlar tarafindan belirlenmesi gerekmektedir.
Yabanci dilin olmadidi programlarda ise stres yonetimi, bilgisayar kullanimi,
sorun saptama ve ¢ézme ydntemleri, personelin 6zllk haklari, sorumluluklari
ile iletisim ve beden dili konularini iceren bir paketin daha etkili olacagr du-
stnldimektedir.

ileride yapilacak calismalarda sekreterlerin yoneticilerinin de gérisleri
alinarak program kapsamlarinin dizenlenmesi yoluna gidilmelidir. Sekreter-
lerin kendi ihtiyag algilamalarinin yani sira yoneticilerin de sekreterlerin han-
gi alanlarda gelismesine ihtiya¢ duyduklari dnemlidir. Bu iki boyutun birlesti-
rilmesi daha saglikli bir egitim kapsaminin ortaya ¢ikariimasini saglayacaktir.
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