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Saglik sektoriiniin temelinin insan hayati1 odakli olusu ertelenemez ve ikame edilemez bir yap1 olusturmaktadir. Bu
nedenle hasta ve hasta yakinlar1 hizmet alimi sirasinda diger sektorlerde oldugundan ¢ok daha panik ve endise
halinde olabilmektedir. Bu durum ise irrasyonel davranislar sergilemelerine yol agmaktadir. Dolayisiyla, saglik
calisanlarmin hasta ve hasta yakinlariyla kurduklarn iletisimde ¢ok daha &zenli ve profesyonel olmalari
gerekmektedir. Bu noktada, yalnizca calisanlarin bireysel becerisinin yeterli olmayacagi, ayn1 zamanda kurumun
da cahsanlarin gelisimini destekler nitelikte sorumluluklara sahip oldugu bilinmektedir. Orgiitiin galisanlar
iizerindeki destekleyici politikasinin, ¢alisanlarin iletisim becerileri iizerinde dnemli rol oynadig diistiniilmektedir.
Bu sebeple, algilanan orgiitsel destegin saglik calisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerisi
iizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla bu aragtirma tasarlanmistir. Literatiirde, bu aragtirma konusuna sahip
gerceklestirilmis herhangi bir ¢aligmaya rastlanmamustir. Bu durum, yapilan arastirmanin 6zgiin degerini ortaya
koymaktadir. Arastirma evrenini Kirikkale ilindeki bir kamu hastanesinde goérev yapan hemsireler ve tibbi
sekreterler olusturmaktadir. Orneklem belirlemede tam sayim yontemine gidilmis ve 554 kisi arastirmaya dahil
edilmistir. Veriler arastirmaci tarafindan yiiz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Verilerin analizinde ise, SPSS
25.0 ve AMOS 23 programlari kullanilmustir. Tki degisken arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in pearson korelasyon
analizi uygulanirken; degiskenler arasi etkiyi smnamak adma yol (path) analizi yapilmistir. Bulgulara gore, iki
degisken arasinda orta diizeyde pozitif yonde (r=0,402) bir iligki goriiliirken; orgiitsel destegin ¢alisanlarin 6fkeli
hasta ve hasta yakinlartyla iletisim becerileri iizerinde pozitif bir etkiye (f=0,421) sahip oldugu saptanmistir.
Buradan hareketle, orgiitlerin saglik ¢alisanlarinin iletisim becerilerini desteklemelerine yonelik Onerilerde

bulunulmustur.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN HEALTHCARE WORKERS' COMMUNICATION SKILLS
WITH ANGRY PATIENTS AND THEIR RELATIVES AND PERCEIVED ORGANIZATIONAL
SUPPORT

ABSTRACT

The healthcare sector's focus on human life creates an indispensable and irreplaceable structure. Therefore, patients
and their relatives may experience much more panic and anxiety during service delivery than in other sectors. This
can lead to irrational behavior. Consequently, healthcare professionals need to be much more careful and
professional in their communication with patients and their relatives. At this point, it is known that not only will
the individual skills of the employees be sufficient, but the organization also has responsibilities to support the
development of its employees. It is believed that the organization's supportive policies towards its employees play
a significant role in their communication skills. Therefore, this research was designed to measure the effect of
perceived organizational support on the communication skills of healthcare professionals with angry patients and
their relatives. No previous studies on this research topic were found in the literature. This highlights the unique
value of this research. The research population consists of nurses and medical secretaries working in a public
hospital in Kirikkale province. A complete enumeration method was used to determine the sample, and 554
individuals were included in the study. Data were collected by the researcher using a face-to-face survey method.
SPSS 25.0 and AMOS 23 programs were used for data analysis. Pearson correlation analysis was applied to
determine the relationship between two variables, while path analysis was performed to examine the effect between
variables. According to the findings, a moderately positive correlation (1=0.402) was observed between the two
variables; and organizational support was found to have a positive effect (3=0.421) on employees' communication
skills with angry patients and their relatives. Based on this, recommendations were made for organizations to

support the communication skills of healthcare professionals.

Keywords: Angry patient communication, Health communication, Organizational support, Healthcare

professionals.
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Iletisim kavrami en temel ifadeyle kaynagin hedef kitleye mesaj aktarmasi
seklinde tanimlanmaktadir. Iletisimin saglikl bir sekilde gergeklesmesi, alici ile hedef
kitle arasindaki iliskinin kalitesini belirlemektedir. Bu sebeple mesajlarin anlasilir bir
sekilde iletilmesi, alici ile hedef kitlenin uyum igerisinde olmasi ve temiz bir iletigim
kanalinin se¢ilmesi giiclii iliskilerin kurulmasinda belirleyici rol oynamaktadir (Atilla
vd., 2012, s. 24). Iletisim, taraflar arasinda bircok amaca hizmet etmektedir. Bilgi

aktarimi, anlam yaratma, ikna etme, yonlendirme ve davranis degisikligi olusturma

gibi farkli nedenlerle iletisim kurulmaktadir.

Iletisimin en &nemli &zelligi anlam olusturmaktir. Bu sebeple ki insanlarin
birbirlerini anlayabilmesi, etkileyebilmesi ve deger olusturabilmesi i¢in iletisim
olmazsa olmaz bir unsurdur (Basol, 2018, s. 5). Bu durum ise iletisimin hayatin farkl
alanlarinda farkh tiirlerde gesitlilik gostererek karsimiza ¢ikmasina yol agmaktadir.
Ozellikle emek yogun ve kaotik bir alan olan saglik sektorii igin iletisim biiyiik 5nem
arz etmektedir. Bunun en temel sebebi ise hata kabul etmeyen bir hizmet sektorii
olmasidir. Hizmet sunumunda yapilan en ufak bir hata, insanlarin yaralanmalarina ya
da hayatlarin1 kaybetmelerine neden olabilir. Dolayisiyla, hasta ile saglik ¢alisanlari
arasindaki ve saglik calisanlarinin birbirleriyle olan iletisimlerindeki en ufak problem
geri doniisii olmayan sonuglara yol agabilir. Amerikan Ortopedi Cerrahlar1 Akademisi
(AAOS) verilerine gore, tibbi hata davalarinin ¢gogunda iletisim sorununun yer aldig:
goriilmektedir. Bu nedenle, saglik sektoriinde yapilacak iletisim konulu ¢aligmalara ve
bu calismalardan hareketle alinacak dnlemlere ihtiya¢ bulunmaktadir (Huntington &

Kuhn, 2003, s. 157).

Saglik hizmet sunumundaki ana iletisim taraflar1 hasta, hasta yakini ve saghk
calisanlaridir. Hasta ve hasta yakinlar1 genel olarak incelendiginde standart bir egitim
seviyesinin varlig1 s6z konusu degildir. Her egitim seviyesinden olabilecek hasta ve
hasta yakinlar1 okuryazar olmak zorunda bile degildir. Bu sebeple taraflar arasindaki
iletisimi profesyonel olan ve bu alanda egitim almis saglik ¢alisanlarinin yonetmesi
gerekmektedir (Giil & Akman Dombekci, 2023, s. 652). Tam da bu noktada, kuruma

onemli gorevlerin diistiigii diistiniilmektedir. Kurumlar, saglik calisanlarina uygun
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calisma ortami hazirlamali; problemler karsisinda varligini hissettirerek destekleyici

calismalarda bulunmalidir.

Yukaridaki bilgilerden hareketle, saglik ¢alisanlarmin 6fkeli hasta ve hasta
yakinlariyla olan iletisim becerileri ve algilanan orgiitsel destek algilar1 belirlenerek
bu iki degisken arasindaki iliski incelenecektir. Literatiirde, bu aragtirma konusuna
sahip gerceklestirilmis herhangi bir ¢alismaya rastlanmamustir. Bu durum, yapilan
arastirmanin 6zgiin degerini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla, elde edilen sonuglarinin

literatiire katk1 saglayacag diisiiniilmektedir.
1.Kavramsal Cerceve
1.1.Saghk iletisimi Kavrami

Iletisim tiirlerinden olan ve 1980 yilindan itibaren literatiirde sikca bahsedilen
kavramlardan biri de saglik iletisimidir. Bu kavrama iligkin gergeklestirilen politika ve
uygulamalarin ilk olarak ABD ve Avrupa lilkelerinde oldugu bilinmektedir (Karatas
& Baygu, 2024, s. 872). Saglik iletisimi; kisiler aras1 ve kitle iletisimi olmak tizere iki
boyutta incelenmektedir. Kisilerarast saglik iletisimi, saglik ¢alisani ile hasta ya da
saglik calisani ile saglik calisani arasindaki iletisimi konu alirken; kitle iletisimi ise
daha ¢ok kamu sagligi kampanyalar1 ve saglik haberciligi gibi iletisimin toplumsal
boyutunu konu edinmektedir (Y1lmaz & Giinay, 2022, s.78). Bu ¢alisma kapsaminda
kisilerarasi iletisim boyutu olan saglik calisanlar ile hasta arasindaki iletisim tizerinde

durulacaktir.

Kisiler arasi iletisim becerileri, hasta/hasta yakin1 ve saglik calisani arasinda
olusan karsilikli iletisim agidir. Bu iletisim ag1, baz1 zamanlarda kisiler aras1 iletisim
engellerine katilarak bozulabilir. Boylelikle, iletilmek istenen mesajin alicisina dogru
bir sekilde iletilememesine neden olur. Bu iletisim engellerine yol acan bazi faktorler
bulunmaktadir. Dinleme yetersizligi, ifade agikligininin olmamasi, bakis agisindaki
farkliliklar, statii farkliliklari, zaman baskisi, olay ani1 ve yer, gecmis deneyimler, segici
algilama, duygular, 6n yargi ve varsayimlar iletisime engel olan faktorlerin

baslicalaridir (Baserer vd., 2016, s. 291).

Kisiler arasi iletisim becerilerinin kalitesi, saglik sektoriinde ¢cok daha kritik

oneme sahiptir. Sagligin, insan hayat1 odakli bir sektor olusu bu durumun en temel
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sebebidir. Ozellikle saglik calisanlarinin hastalar1 tedavileri hakkinda aydinlatmast,
yonlendirmesi ve onlarda belirli davranis degisiklikleri olusturmak adina talimatlar
vermesi siiphesiz saglik iletisimini diger sektorlere nazaran daha hayati bir konuma
tagimaktadir. Bu sebeple saglik iletisimi, yalnizca saglik calisani ile hasta arasindaki
bilgi aligverisiyle sinirhi kalmayip tedavinin seyrini, hasta memnuniyetini ve saglik
sonuglarin1 dogrudan etkileyerek kaliteli bir saglik hizmetinin de temelini
olusturmaktadir (Nadella vd., 2025, s. 1). Dolayisiyla, iletisim aginda meydana

gelecek herhangi bir engel, iletisimin bozulmasina ve bununla birlikte bireylerin

sagliliginda geri doniilmez sonuglara yol agabilir.

Yapilan ¢alismalar; sefkatle iletisim kuran, hastalara yeterli agiklamalarda
bulunarak endiselerini gideren, ikili iligkileri giiclii saglik calisanlarinin hastalarin
tedaviye uyumunu arttirdigini ve bununla birlikle psikolojik iyilik hallerini ve bakim
memnuniyet diizeylerini yiikselttigini gostermektedir (Guolo vd., 2025, s. 2). Bunun
tam aksine iletisim becerisi diisiik olan saglik ¢alisanlarinin ise hastalarin stres ve
kaygilarin1 artirirken  saglik  hizmetine yonelik memnuniyeti de disiirdiigii
bilinmektedir (Elsa, 2022, s. 106). Acil servis ve yogun bakim gibi 6zellikli alanlarda
hasta ve hasta yakini psikolojisinin diger birimlere nazaran daha koétii durumda oldugu
dikkate alindiginda saglik ¢alisanlarinin sahip oldugu iletisim becerileri bir hayli kritik
hale gelmektedir (Slade vd., 2015, s. 70).

Hasta ve hasta yakinlar1 sahip olduklari psikolojiyle 6fkeli davranislar
sergileyebilirler. Aslinda bu durum, karsilanmayan istek ve beklentilere verilen bir
tepkidir (Soykan, 2003, s. 20). Ofkeyi daha iyi anlayabilmek icin altinda yatan
sebepleri ortaya koymayi amaglayan bir¢ok kuramsal yaklagim bulunmaktadir.
Ornegin sosyal insac1 kuramcilar, duygularm giinliik yasamdaki sosyal etkilesimler
sonucu sekillendigini ve bdylelikle duygulara yiiklenen anlamlarin 6tkenin
olusmasinda daha etkili oldugu fikrini ileri siirmiislerdir. Evrimsel kuramcilar ise,
Ofkenin de diger tiim duygular gibi dogustan geldigini ve evrensel bir olgu oldugunu

ifade etmislerdir (Dilekler vd., 2014, s. 46).

Evrimsel kuramcilara gore, 6fke de diger duygular gibi gayet dogal ve iligkileri
diizeltici olabilen bir duygudur. Ancak 6fke, kontrol edilemedigi takdirde yikici bir hal

alarak son zamanlarda sikca karsilastigimiz saglikta siddete doniisebilir. Bu sebeple,
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saglik ¢alisani ile hasta arasindaki mevcut bilgi asimetrisinden hareketle egitimli ve
profesyonel olan saglik ¢alisanlarindan krizi yonetebilme becerilerinin var olmasi
beklenmektedir. Dolayisiyla, hasta ve hasta yakini1 psikolojisinden anlayan, empati

yetenegi yliksek, hosgoriilii ve yiiksek iletisim becerisine sahip saglik c¢alisanlarinin

sektorde olmasi arzu edilmektedir (Marincowitz, 2004, s. 30).
1.2.Algilanan Orgiitsel Destek Kavrami

Algilanan orgiitsel destek kavrami, orgiitiin calisanlarin ihtiyaglaria karsilik
vererek kurumun kendileri igin katki saglamaya calistig1 ve refahlarint 6nemsedigine
yonelik algilarimi ifade etmektedir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin orgiit ya da
dogrudan yoneticileri tarafindan ne kadar takdir edildikleri ve desteklendiklerini
hissetme derecesidir (Eisenberger vd., 2025, s. 246). Orgiitsel destek teorisi,
calisanlarin refahlarina 6ncelik verilmesinin gerekli oldugunu 6ne siirerek onlar igin
tiretken bir ¢alisma ortaminin saglanmasi adina imkanlar sunar (Aldabbas vd., 2025,
s. 1). Dolayisiyla, ¢alisan tutum ve davranislarin1 anlamada 6nemli bir faktor olarak

bilinmektedir.

Orgiitsel destek, orgiitiin calisanlarin katilimina deger vermesi ve iyiliklerini
onemsemesine yonelik algilar1 icermektedir. Dolayisiyla, calisanlar1 etkileyen
faktorlerin Orgiit tarafindan goniillii bir sekilde yerine getirilmesi gerekmektedir.
Buradan hareketle, 6rgiitten calisanlarin refahini dikkate almalar1 ve onlarin mutlulugu

i¢in yatirim yapmalar1 beklenilmektedir (Eisenberger vd., 2020, s. 106).

Orgiitiin ¢alisanlarina deger vermesi, rahat ve huzurlu bir ortamda ¢alismasina
yonelik uygun kosullar saglamasi, fikirlerini dnemsemesi, sikayet ve isteklerini
dikkate almasi, sorunlariyla birebir ilgilenmesi ve basarilarin1 6diillendirmesi
calisanlarin olumlu bir orgiitsel destek algilamasina yol agmaktadir (Sezgin Nartgiin
& Kalay, 2014, s. 1363). Boylelikle, calisanlarin zihninde olusan pozitif destek algilar
performanslarina yansiyarak dogrudan olumlu yonde etki olusturmaktadir

(Ozdevecioglu, 2003, s. 115).

Orgiitsel destegin adalet, liderlik ve insan kaynaklari uygulamalar1 (uygun
calisma ortami hazirliklar1) gibi baslica onciilleri bulunmaktadir. Bu Onciiller

dogrultusunda giiven, oOrgiitsel vatandaslik, ise baglilik, orgiite baghilik ve kisisel
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gelisim gibi sonuglar ortaya cikmaktadir. Dolayisiyla, oOrgiitler c¢alisanlarin is
kosullarinda 1iyilestirmeler yaparak calisanlarin olumlu duygular edinmelerini ve
pozitif davraniglarda bulunmalarin1 hedeflemektedir (Eisenberger vd., 2020, s. 107).
Buradan hareketle, orgiitsel destek algisinin yiiksek oldugu kurumlarda ¢alisanlarin

baski, stres ve kisiler arasi ¢atismalarla bas etme becerilerinin daha yiiksek oldugu

bilinmektedir (Kong vd., 2026, s. 2).
2.Arastirma Yontemi
2.1. Arastirmanin Tipi, Amaci ve Sorulari

Bu arastirma, tanimlayici ve kesitsel tiirde tasarlanmistir. Arastirmanin temel
amaci ¢aliganlarin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerisinin algilanan

orgiitsel destek ile iliskisini belirlemektir. Aragtirma sorulari ise su sekildedir:

1. Saglik calisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerileri ne
diizeydedir?

2. Saglik calisanlarinin orgiitsel destek algilari ne diizeydedir?

3. Saglik calisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerisi orgiitsel
destek algilariyla iligkili midir?

4. Saglik ¢alisanlarinin orgiitsel destek algilar 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan
iletisim becerilerini etkilemekte midir?

5. Saglik calisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerileri ve

orgiitsel destek algilar1 sosyo-demografik 6zelliklere gore farklilagsmakta midir?

Arastirma  sorularindan  hareketle, arastirmanin temel iki hipotezi

bulunmaktadir.

Hipotez 1: Saglik ¢alisanlarinin 6tkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim
becerisi ile orgiitsel destek algilar1 arasinda istatistiksel olarak pozitif yonde anlamh

bir iligki vardir.

Hipotez 2: Saglik calisanlarinin orgiitsel destek algilar1 6fkeli hasta ve hasta

yakinlariyla olan iletisim becerisini anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir.
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2.2. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini Kirikkale ilindeki bir kamu hastanesinde gorev yapan
hemsireler ve tibbi sekreterler olusturmaktadir. Hemsireler ve tibbi sekreterlerin
secilmesindeki ana neden ise, hemsirelerin miidahale ve bakim hizmetlerinde gorev
alan saglik calisanlar1 arasinda en bliyiik paya sahip meslek grubu olmasi; tibbi
sekreterlerin ise hastayla ilk ve son temas noktasi olmasidir. Dolayisiyla bu iki meslek
grubu hasta ve hasta yakinlariyla en ¢ok iletisim kuran saglik calisanlaridir.
Arastirmada 6rneklem se¢imine gidilmeyerek tam sayim yontemi kullanilmistir. Yani
evren igerisinde yer alan tiim hemsirelere ve tibbi sekreterlere ulasilmaya calisilmistir.
Arastirma goniilliiliik esasina dayal1 olarak gerceklestirilmis dolayisiyla aragtirmaya
katilmay1 kabul etmeyen ve izinli olan ¢alisanlar arastirma disinda tutulmustur. Ayrica
calisanlarin orgiitsel destek algilarini tam olarak anlayabilmeleri i¢in en az bir yillik
calisan olmalar1 gerektigi diislinlilerek bir yilin altinda c¢alisanlar arastirmaya dahil
edilmemistir. Sonug olarak, hemsire ve tibbi sekreter pozisyonunda calisan 746 kisiye
ulasilmaya calisilmistir. Evrenin %74,2°si yani 554 kisi arastirmaya katilmay1 kabul

ederek arastirma drneklemini olugturmustur.
2.3. Veri Toplama Araglari

Arastirma verileri, 01.07.2025 ile 15.08.2025 tarihleri arasinda arastirmaci
tarafindan yiiz ylize anket yontemiyle toplanmistir. Anketi {i¢ kisimdan meydana
gelmektedir. Birinci kisimda, katilimcilarin tanimlayici bilgilerini igeren alti soru
bulunmaktadir. ikinci kisimda, 19 maddelik Tibbi Sekreterlerin Ofkeli Hasta ve Hasta
Yakinlariyla iletisim Becerisi Olgegi (OHIB) kullanilmistir. Ugiincii kisimda ise, 10
soruluk Algilanan Orgiitsel Destek Olcegi (AOD) kullanilmistr.

2.3.1. Ofkeli Hasta ve Hasta Yakinlariyla iletisim Becerisi Olgegi

Olgek, Giiner Kibaroglu vd. (2024) tarafindan gelistirilmistir. Besli likert tipte
hazirlanan 19 soruluk 6l¢ek; olumlu yaklasim, etkili mesaj olusturma, 6fkeyi 6ngérme
ve farkindalik, 6fkeyi yonetme olmak iizere toplam dort alt boyuttan olugsmaktadir.
Cronbach’s alpha kat sayisi sirasiyla 0,874, 0,817, 0,762 ve 0,753 olan dlgegin toplam
cronbach alpha kat sayis1 0,887 “dir. Olgegin degerlendirilmesi madde ortalamalar
tizerinden yapilmaktadir. Yani madde ortalamalarinin 5’e yaklagmasi c¢alisanlarinin
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yiiksek iletisim becerisine sahip olduklarini gosterirken 1’e yaklagmasi ise diisiik

beceriye sahip olduklarini ifade etmektedir.
2.3.2. Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi

Olgek, Armstrong-Stassen & Ursel (2009) tarafindan literatiire kazandirilmus
ve Tiirk¢e uyarlamasi Akkog¢ vd. (2012) tarafindan gergeklestirilmistir. Besli likert
tipte hazirlanan 10 soruluk 6l¢egin, uyarlama ¢alismasinda arastirma sorulariin tek
bir boyut altinda toplandig1 ancak faktor yiiklerinin az olmasi sebebiyle iki sorunun (6.
ve 9.) analizden ¢ikarilarak toplam sekiz soru iizerinden degerlendirildigi belirtilmistir.
I¢ tutarliligin hesaplamak icin yapilan analiz sonucu cronbach’s alpha degeri 0,93
olarak belirlenmistir. Olgegin degerlendirilmesi madde ortalamalar1 iizerinden
yapilmaktadir. Yani madde ortalamalarinin 5’¢ yaklagsmasi saglik c¢alisanlarinin
yiiksek orgiitsel destek algisina sahip oldugunu gosterirken 1’e yaklagmasi ise diisiik

orgiitsel destek algisini ifade etmektedir.

2.4. Arastirma Verilerinin Analizi

Verilerinin analiz siirecinde SPSS 25.0 ve AMOS 23 programlari
kullanilmistir. Aragtirma kapsaminda, Orneklem vyeterliligi ve faktdr analizine
uygunlugu smamak adma Kaiser Meyer-Olkin (KMO) testi uygulanmistir.
Gilvenirligin analizi i¢in cronbach’s alpha i¢ tutarlilik kat sayisi hesaplanirken;
normallik analizi i¢in carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerine
bakilmistir. Fark analizlerinde ise, ikili gruplar i¢in t-test; li¢ ve daha fazla gruplar i¢in
tek yonliit ANOVA analizi yapilmistir. Degiskenler arasi iliskiyi ortaya koymak i¢in
pearson korelasyon analizi uygulanirken; degiskenler arasi etkiyi sinamak i¢in yol
(path) analizi yapilmistir. Tiim arastirma bulgular1 p<0,05 anlamlilik diizeyinde test

edilmistir.
2.5. Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmaya baslamadan 6nce Kastamonu Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Etik Kurulu’'ndan onay alinmistir (07.05.2025/5/61). Ayrica arastirmada
Helsinki Deklarasyonu hiikiim ve prensiplerine uygun hareket edilmistir. Ogeklerle
ilgili yazili izinler almarak veriler toplanilmistir. Arastirmaya dahil edilen

katilimcilara arastirmaya iliskin agiklamalar yapilarak onamlar1 alinmastir.
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3.Bulgular

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin tanimlayici bilgilerine iliskin bulgular Tablo

1’de sunulmustur.
Tablo 1

Tanimlayic Bilgiler

n %
Kadin 353 63,7
Cinsiyet Erkek 201 36,3
Toplam 554 100
22-30 128 23,1
31-40 185 33,4
Yas 41-50 193 34,8
51-60 48 8,7
Toplam 554 100
Evli 391 70,6
Medeni Durum Bekar 163 29,4
Toplam 554 100
Lise 91 16,4
On Lisans 200 36,1
Egitim Durumu Lisans 211 38,1
Lisansistu 52 9,4
Toplam 554 100
Hemgsire 367 66,2
Meslek Tibbi Sekreter 187 33,8
Toplam 554 100
1-10 334 62,1
Kurumda Calisma 11-20 140 25,3
siiresi (yil) 21-30 60 10,8
31-41 10 1,8
Toplam 554 100
1-10 242 43,7
11-20 173 31,2
Mesl:ekte.CaIl;ma 21-30 117 211
Siresi (yil)
31-41 22 4,0
Toplam 554 100

Arastirmada yer alan katilimcilarin tanimlayici bilgileri incelendiginde;
%63,7’s1 kadin ve %70’1 evlidir. Yas durumlarina gore %34,8’1 41-50 yas araliginda
olan katilimcilar, %33,4 ile 31-40 yas aralifindaki bireyler takip etmektedir.
Cogunlugu (%66,2) hemsire olan katilimcilarin %38,1°1 lisans, %38,1’1 6n lisans

mezunudur. Kurumda ve meslekte ¢alisma siireleri incelendiginde ise ¢ogunlugun
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sirastyla %62,1 ve %43,7 oranla 1-10 yil arasinda calisma siiresine sahip oldugu

belirlenmistir.

Tablo 2

KMO ve Bartlett’s Testi

OHiB AOD
KMO ,959 ,948
Chi-Square 12255,168 4056,980
df 171 36
p ,000 ,000

OHiB: Ofkeli hasta ve hasta yakiniyla iletisim becerisi 6lcegi; AOD: Algilanan érgiitsel destek dlcegi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) &rneklem yeterliligi degeri incelendiginde OHIB
dlgeginin 0,959 ve AOD 6lceginin 0,948 olarak bulunmustur. Field (2012) 6rneklem
yeterliligi i¢in 0,90-1,00 arasinda olan KMO degerinin “miikemmel” nitelikte
oldugunu ifade etmistir. Buradan hareketle, arastirmadaki 6rneklem biiytikliigiiniin
faktor analizi yapilmasi i¢in miikemmel seviyede oldugu belirlenmistir. Yapilan faktor
analizi sonucunda OHIB 6l¢eginin dort alt boyuttan olustugu goriilmiistiir. Bu boyutlar
ve madde ortalamalari Tablo 3’te gdsterilmistir. AOD odlgegine yonelik yapilan
incelemeler sonucunda ise 9 uncu sorunun faktor yiikiiniin diisiik oldugu tespit edilmis

ve analizden ¢ikarilarak tek boyutlu bir yapi1 elde edilmistir.

Tablo 3

Olgeklere Ait Genel Bulgular

X S.S. Cronbach’s Alpha
Olumlu Yaklasim 3,59 1,16 0,938
Etkili Mesaj Olusturma 3,66 1,13 0,910
Ofkeyi Ongérme ve Farkindalik 3,78 0,88 0,765
Ofkeyi Yonetme 3,40 1,05 0,879
Ofkeli Hasta ve Hasta Yakiniyla iletisim Becerisi 3,60 0,98 0,932
Algilanan Orgiitsel Destek 2,52 1,04 0,923

X: ortalama, S.S: Standart sapma

Olgeklerin boyutlar1 belirlendikten sonra yapilan giivenirlik analizi sonuglari
Tablo 3’te belirtilmistir. Bland & Altman (1997) cronbach’s alpha degerinin 0,70 ile
0,95 arsasinda olmasi gerektigini ifade etmistir. Buradan hareketle, 6l¢eklere iliskin

elde edilen sonuglarin istatistiksel olarak giivenilir oldugu sonucuna varilmustir. Olgek
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puan ortalamalar1 incelendiginde ise katilimcilarin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla
iletisim becerileri (X=3,60) ve orgiitsel destek algilar1 (X=2,52) orta seviyede
bulunmustur. Ofkeli hasta ve hasta yakinlariyla iletisim becerisi boyutlarina iliskin
ortalamalar birbirine yakin degerler olup en yiiksek deger o6fkeyi Ongdrme ve
farkindalik (X=3,78), en diisiik deger ise ofkeyi yonetme (X=3,40) boyutunda

saptanmistir.

Degiskenler arasindaki iligskiyi belirlemek adina korelasyon analizi yapilmadan
once verilerin normal dagilimi sinanmistir. Hair vd. (2010) verinin normal dagilimi
i¢in carpiklik ve basiklik degerlerinin +1 ile —1 arasinda olmasi gerektigini ifade
etmistir. Bu sebeple yapilan analizler sonucunda orgiitsel destek i¢in carpiklik (0,202-
0,104), basiklik (-0,689-0,207) bulunurken; 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla iletisim
becerisi 6l¢egi i¢in carpiklik (-0,833-0,104), basiklik (0,302-0,207) degerleri arasinda
bulunmustur. Bu durum verilerin normal dagilim gosterdigine isaret etmektedir.
Buradan hareketle, iki 6l¢ek arasindaki iliskiyi belirlemek adina pearson korelasyonu

yapilmistir.

Tablo 4

Korelasyon Analizi

Olgek ve Boyutlari 1 2 3 4 5 6
.. r 402 423 390 236 391
1-Al Utsel D k ’ ’ ’ ’ ’
ginan Orgtitsel Deste b 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
2-Ofkeli Hasta ve Hasta Yakiniyla r 1 ,955 ,961 ,805 ,938
iletisim Becerisi p ,000 ,000 ,000 ,000
r 1 927 659 862
-Olumlu Yakl ’ ’ ’
3-Olumlu Yaklasim 0 1000 1000 1000
r 1 707 856
4-Etkili Mesaj Ol ’ ’
tkili Mesaj Olusturma 0 1000 1000
.. .. 1 708
5-Ofkeyi Ongdrme ve Farkindalik F: :OOO
- R r 1
6-Ofkeyi YOnetme 5

**Korelasyon p<0,01 diizeyinde anlamlidir.

Iki degisken arasindaki iliskinin tespit edilmesi adma yapilan pearson
korelasyon analizi sonucunda; algilanan orgiitsel destek ile ofkeli hasta ve hasta
yakinlariyla iletisim becerisi arasinda orta diizeyde pozitif yonde (r=0,402) ve

istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) bir iliski bulunmustur. Bir diger ifadeyle;
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calisanlarin o6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerisinin algiladiklari

orgiitsel destekle birlikte artis ya da diislis gosterdigi tespit edilmistir.
Sekil 1

Algilanan Orgiitsel Destegin Ofkeli Hasta ve Hasta Yakinlariyla iletisim Becerisi

Uzerindeki Etkisi
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Algilanan oOrgiitsel destegin calisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla
olan iletisim becerileri {iizerindeki etkisini belirlemek adma yol (path) analizi

yapilmustir. Elde edilen bulgular, Tablo 5’te sunulmustur.
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Tablo 5
Yol Analizi
Tahmin (B) Standart Hata t p
AOD-> OHiB 0,421 0,047 9,772 ok
Uyum Degerleri Tavsiye Edilen Degerler
CMIN/DF 4,936 <5
RMSEA 0,073 <0.08
GFI 0,828 >0.80
AGFI 0,807 20.80
CFI 0,919 20.80
TLI 0,910 20.80
IFI 0,919 20.80
SRMR 0,055 <0.10

OHiB: Ofkeli hasta ve hasta yakiniyla iletisim becerisi 6lcegi; AOD: Algilanan 6rgiitsel destek 6lgegi

Yapilan yol analizi sonuglarinda oncelikli olarak uyum 1iyiligi degerleri
incelenmistir. Degerlerinin literatiirde kabul goren deger aralifinda oldugu
gozlemlenmistir (Simon vd., 2010). Uyum degerlerinin literatiirde kabul goren
degerler arasinda olmasi, kurulan modelin veriye uygunlugunu ifade etmektedir.
Dolayisiyla elde edilen degerler, modelin gecerliligini ortaya koymaktadir. Kurulan
modele gore ise, algilanan Orgiitsel destegin saglik ¢alisanlariin 6fkeli hasta ve hasta
yakinlariyla olan iletisim becerisi lizerindeki etkisinin anlamli ve pozitif yonde oldugu

saptanmustir (f=0,421, p<0,05).
Tablo 6

Olgek Puanlarinin Cinsiyete Gore T-Test Sonuglari

- t testi
Grupl X
ruplar n 3 ¢ od 0
- Kadin 353 3,76 0,88
OHIB Erkek 201 3,32 1,09 477 252 /000
. Kadin 353 2,57 1,00
AOD Erkek 201 2,42 1,11 161 252 106

OHiB: Ofkeli hasta ve hasta yakiniyla iletisim becerisi dlcegi; AOD: Algilanan érgiitsel destek 6lgegi; X: ortalama,
S.S: Standart sapma, sd: serbestlik derecesi.

Yukaridaki tabloda saglik ¢alisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan
iletisim becerilerinin cinsiyete gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek icin

bagimsiz gruplarda t-testi yapilmistir. Analiz sonuglarina gore, katilimcilarin 6fkeli
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hasta ve hasta yakinlartyla olan iletisim becerilerinde cinsiyete gore istatistiksel olarak
anlaml farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Anlamli farkliligin hangi cinsiyetten
kaynaklandig1 incelendiginde ise kadin c¢alisanlarin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla
olan iletisim becerisinin (X=3,76) erkek calisanlara gore (X=3,32) daha yiiksek oldugu
belirlenmigtir. Katilimcilarin algilanan 6rgiitsel destek puanlarinda ise cinsiyete gore

anlamli bir farklili§in olmadig: saptanmistir (p>0,05).
Tablo 7

Olgek Puanlarinin Egitime Gére ANOVA Testi Sonuglari

Egitim N X ss V.K. K.T. sd K.O. F p Anlamlihk
Lise(1) 91 2,51 1,24
r— G.A. 13,99 3
On lisans(2 200 2,71 0,93 . ’ -3
A T 3( ) 511 242 103 G.. 593,92 550 i’gg 4,11 ,005 22‘1
0 isans(3) 2 . T 60791 553
D Lisansists(4) 52 2,22 1,06
o Lise(1) 91 3,40 1,14
H _ Onlisans(2) 200 374 089 %? 5;'3625 530 255 563 049 2-1
I; Lisans(3) 211 3,55 0,97 T 54131 553 0,97

Lisansustii(4) 52 3,61 1,04

OHiB: Ofkeli hasta ve hasta yakiniyla iletisim becerisi dlcegi; AOD: Algilanan érgiitsel destek 6lgegi;
V.K: Varyansin kaynagi; G.A: Gruplar arasi; G.i: Grup igi; T: Toplam; K.T: Kareler toplami; sd: Serbestlik derecesi;
K.O: Kareler ortalamasi

Saglik calisanlarinin Orgiitsel destek algilarinin ve ofkeli hasta ve hasta
yakinlartyla olan iletisim becerilerinin egitim diizeylerine gore farklilasip
farklilasmadigin1 belirlemek icin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir.
Tablo 7°de sonuglar1 verilen analize gore, katilimcilarin algilanan orgiitsel destek
puanlarinda egitim durumuna gore anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir
(F=4,11; p<0,05). Mevcut farkliligin hangi egitim diizeyinden kaynaklandigini
belirlemek amaciyla yapilan Tukey testi sonuglarma gore; On lisans mezunu
katihmcilarm (X=2,71) orgiitsel destek algilarinin lisans (X=2,42) ve lisansiistii
(X=2,22) mezunlardan daha yiiksek oldugu saptanmistir. Ayrica, katilimcilarin 6fkeli
hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerilerinin de egitim durumuna gore anlaml
sekilde farklilastig1 belirlenmistir (F=2,63; p<0,05). Farkliligin kaynagini belirlemek
adma yapilan Tukey testi sonucunda 6n lisans mezunu katilimcilarin (X=3,74) dfkeli
hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerilerinin lise mezunu katilimcilardan

(X=3,40) yiiksek oldugu saptanmustr.
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Tablo 8

Olgek Puanlarinin Yasa Gére ANOVA Testi Sonuglari

Yas N X ss V.K. K.T. sd K.O. F p Anlamlihk
22-30 (1) 128 2,64 0,94

A 31402 185 245 107 CGA 1872 3 624 .
O 41503 193 238 106 O 28918 550 582,001 4
p 415006) : ’ T 607,91 553

51-61 (4) 48 3,02 0,97
AOD: Algilanan érgiitsel destek dlgegi; V.K: Varyansin kaynagi; G.A: Gruplar arasi; G.i: Grup ici; T: Toplam; K.T:
Kareler toplami; sd: Serbestlik derecesi; K.O: Kareler ortalamasi

Saglik calisanlarinin Orgiitsel destek algilarimin ve ofkeli hasta ve hasta
yakinlariyla olan iletisim becerilerinin yasa gore farklilagip farklilasmadigini
belirlemek i¢in tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Tablo 8’de sonuglari
verilen analize gore, katilimcilarin algilanan orgiitsel destek puanlarinda yasa gore
anlamli farklilik bulunmaktadir (F=5,82; p<0,05). Mevcut farkliligin hangi yas
diizeyinde ortaya ¢iktigini belirlemek amaciyla yapilan Tukey testi sonuglarina gore;
51-61 (X=3,02) yas arahigindaki katilimcilarin orgiitsel destek algilarinin 41-50
(X=2,38) ve 31-40 (X=2,45) yas araligindaki katilimcilara gére daha yiiksek oldugu
saptanmigtir. Katilimcilarin  6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim
becerilerinde ise yasa gore istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(p>0,05).

Yukaridaki testler disinda katilimcilarin orgiitsel destek algilarinin ve 6fkeli
hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerilerinin meslek, medeni durum, kurumda
ve meslekteki caligma siiresi gibi degiskenlerdeki olas1 farkliliklar1 da incelenmis olup

anlaml bir farklilik gézlemlenmemistir (p>0,05).
4. SONUC

Hastalar, saglik kurumlarina bagvurduklarinda hem bedensel hem de ruhsal
olarak kotii vaziyette olurlar. Bu sebeple ki saglik ¢alisanlarinin onlarin hastaliklarini
onemsediklerini ve onlar icin bir seyler yapmaya c¢abaladiklarint gérmek ve bununla
birlikte kendileriyle ilgilenildigini hissetmek isterler. Hasta yakinlar ise, sevdiklerinin
sagligiyla ilgili kotii bir seyler olacagi endisesiyle korumaci bir hale biirliniirler. Bu

durum, c¢alisanlarin sundugu saglik hizmetininin kalitesinin yalnizca teknik beceriyle
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siirl kalmadigini ayn1 zamanda hizmet sunumu sirasindaki iletisim becerisinin de bir

hayli 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Yapilan ¢alismalar, hastalarin hizmet alimi siirecinde saglik calisanlarindan
teknik yeterliligin yaninda giiler yiiz, empati, saygi ve hosgorii gibi unsurlar1 da
bekledigini gdstermektedir. Benzer calismalarda, hizmet sunumu sirasinda hastaya
gerekli bilgilerin verilmedigi, degerli hissettirilip ilgilenilmedigi, yeterince kibar ve
giiler ylizlii olunmadig1 noktalarda hasta ve hasta yakinlarinin haklarini aramak adina
siddete basvurabildigi yer almaktadir (Glr & Baykal, 2023, s. 4). Saglikta siddetle
ilgili ¢aligmalar incelendiginde ise, siddetin %70 oranla saglik ¢alisanlarinin iletisim
becerisinin diisiikliigiinden kaynaklandigi goriilmektedir (Solmaz & Dugan, 2018, s.
197). Bu sebeple, bu arastirma kapsaminda saglik calisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta
yakinlariyla olan iletisim becerisi ve bu becerinin algilanan orgiitsel destekle iligkisi

incelenmistir.

Arastirma sonuclarina gore, ¢alisanlarin Ofkeli hasta ve hasta yakinlartyla
iletisim becerileri ve orgiitsel destek algilar1 orta seviyede bulunmustur. Korelasyon
analizi sonucuna gore iki degisken arasinda orta diizeyde pozitif ve istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunurken; yol analizi sonucunda ise algilanan Orgiitsel destegin
calisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerilerini pozitif yonde
ve anlaml sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Yapilan literatiir taramasi sonucu,
algilanan Orgiitsel destegin saglik calisanlarinin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla olan
iletisim becerisiyle iliskisini dogrudan Olgen bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu

sebeple aragtirma bulgularimiz konu olarak yakin diger calismalarla tartigilmistir.

Pekel & Atasoy (2021) tarafindan 6zel spor kurumlarinda gorev yapan miidiir,
koordinator ve antrendrler iizerinde gergeklestirilen bir caligmada orgiitsel destegin
calisanlarin iletisim becerileri iizerindeki etkisi incelenmistir. Aragtirma sonuglarina
gore degiskenler arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki bulunurken, 6rgiitsel destegin
iletisim becerisi lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu belirtilmistir. Gizir &
Fakiroglu (2020) ise 0gretmenler iizerinde benzer bir aragtirma gergeklestirmistir.
Arastirma sonuglarina gore, orgiitsel destek algisinin iletisim iklimini yordayan 6nemli

bir degisken oldugu tespit edilmistir.
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Literatiirde yer alan 6nemli ¢caligmalardan bazilar1 da orgiitsel destek ile saglik
calisanlarinin tibbi anlatim yetenegi arasindaki iligki iizerinedir. Tibbi anlatim
yetenegi; saglik calisaninin hasta merkezli davranip hastanin zorluklarini anlama,
anlatim yeteneklerini kullanarak dogru ve anlasilir bir sekilde agiklayip yanit verme
yetenegini ifade etmektedir. Dolayisiyla hastanin istek ve ihtiyaglarina saygi
gostermeyi ve empati yapmayi icermektedir. Yapilan ¢alismalar saglik ¢alisanlarinin
tibbi anlatim yetenekleri lizerinde alginan orgiitsel destegin anlamli bir etkisinin
oldugunu gostermektedir. Yiiksek orgiitsel destek algilayan calisanlarda tibbi anlatim
yetenegiyle birlikte hastayla saglikli iliski kurabilme yeteneklerinin de arttigi
gbzlemlenmistir (Li vd., 2025; Li vd., 2024).

Ofkeli hasta ve hasta yakinlariyla kurulan iletisim, normal bireylerle kurulan
iletisimlerden farklidir. Ofkeli bireyler iyi bir iletisim stratejisiyle sakinlestirilemezse
ofke boyutu artarak saglikta siddete kadar uzanabilir. Bu sebeple, 6fkeli bireylerle
kurulan iletisim 1iyi bir problem ¢6zme ve basa ¢ikma stratejisi gerektirmektedir.
Literatiirdeki calismalar incelendiginde bu konulara iliskin yapilmis arastirmalar
bulunmaktadir. Ornegin, Ko¢ & Altuntas (2018) tarafindan hemsireler iizerinde
yapilan bir arastirmada algilanan Orgiitsel destegin hemsirelerin sorun ¢ozme
becerilerini artirdig1 tespit edilmistir. Liao vd. (2025) acil serviste ¢alisan ve saglikta
siddete maruz kalmis hemsireler {lizerinde gergeklestirdikleri calismada, orgiitsel
destegin hemsirelerin dayanikliliklarini artirdigini ve basa ¢ikma becerilerini dnemli
derecede etkiledigini ortaya koymuslardir. Morsy & Ebraheem (2020) ise, yogun
bakim hemsirelerinde orgiitsel destegin stres ve basa cikma stratejileriyle olan
iligkisini incelemislerdir. Arastirmada oOrgiitsel destegin stres ve basa ¢ikma
stratejilerini anlamli sekilde etkiledigi ve hemsirelerin catismalara yonelik ¢oziim

iiretmelerinde 6nemli rol oynadig1 sonucuna varilmistir.

Farghaly Abdelaliem vd. (2024) catisma yoOnetimi becerilerinde oOrgiitsel
destegin roliinii belirlemek icin acil servis hemsireleri iizerinde bir arastirma
gerceklestirmislerdir. Orgiitsel destek algisi yiiksek olan hemsirelerin acil serviste
yasadiklar1 catismalara yonelik aksiyon alma ve stres yonetimi becerileri de yiiksek
bulunmustur. Caesens vd. (2019) ise 6gretmenler {lizerinde orgiitsel destek ile is yeri

catismasi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Elde edilen sonuglar, iki degisken
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arasinda negatif yonde anlaml bir iliski oldugunu gdstermektedir. Orgiitsel destegin
artmasiyla birlikte Orgiitteki catismalarin azaldig1 ve ¢alisanlardaki saygi ve empati

gibi duygularin arttig1 ifade edilmistir.

Literatiirde yer alan bu c¢aligmalar, arastirma bulgularimizdan olan algilanan
orgiitsel destek ile 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla iletisim becerisi iligkisini destekler
niteliktedir. Ayrica arastirmamizda, calisanlarin 6fkeli hasta ve hasta yakinlariyla
iletisim becerisi ve orgiitsel destek puanlarinin kisilerin sosyodemografik yapilarina
gore farklilasma durumlari incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda, 6fkeli hasta ve
hasta yakinlariyla iletisim becerisinin cinsiyete gére anlamli farklilik gosterdigi; kadin
calisanlarin iletisim becerisinin erkek ¢alisanlardan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Bu durumun kadinlarin empati gibi duygularinin erkeklerden daha yiiksek olmasindan
kaynaklandig: diisiiniilmektedir (Toussaint & Webb, 2005, s. 680). Dikkat ¢eken bir
diger bulgu ise, katilimcilarin 6rgiitsel destek algilarinin 6n lisans, lisans ve lisansiistii
seklinde kademeli olarak azaldigidir. Bunun temel sebebinin de egitim diizeyi arttikga
calisanlarin beklentilerinin de artmasindan kaynaklandig: varsayilmaktadir (Merig vd.,

2019, s. 72).

Sonug olarak, literatiirde algilanan 6rgiitsel destegin saglik ¢alisanlarinin 6fkeli
hasta ve hasta yakinlariyla olan iletisim becerileriyle iligkisini dogrudan o6lgen
herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla, bu arastirma kapsaminda elde
edilen 6zgiin sonuclar literatiiriin genislemesine katkida bulunacaktir. Ayrica, elde
edilen sonuglar politika yapicilar ve kurum ydneticileri i¢in de yol gosterici olacaktir.
Ciinkii saglik calisanlar fiziksel, bilissel ve duygusal olarak 6zellikli bir kesime hizmet
vermektedir. Her an yeni bir kaosun yasanabilme ihtimalinin oldugu saglik sektoriinde
iyi bir hizmet kadar bu hizmetin nasil sunuldugu da biiyilk 6nem arz etmektedir.
Kurulan dogru ve saglikli bir iletisim, cogu zaman kaosun biiyiik bir krize doniismesini
engelleyen en 6nemli unsur olabilmektedir. Bu sebeple, saglik calisanlarinin iyi bir
teknik beceri kadar etkili bir iletisim becerisine de sahip olmas1 gerekmektedir. Ancak,
buradaki 6nemli husus, biitiin sorumluluk saglik ¢alisanlarina yiiklenmemelidir ¢iinkii
saglik calisanlar1 zorlu ¢alisma kosullarinda 6zellikli bir kesime hizmet vermektedir.
Dolayisiyla, bu calisma sonuglarindan da anlagilacagi iizere, Orgiitiin ¢alisanlar

tizerindeki destegi kritik oneme sahiptir ve gereklidir.
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Oneriler:

e (alisanlarin ve hasta/hasta yakinlarinin daha rahat bir ortamda bulunmalari
adina ¢alisma alanlarinda fiziki iyilestirmelerin yapilmasi,

e Herhangi bir problem karsisinda kurumun ¢alisanin arkasinda durdugunu ve
yalniz olmadigini hissettirecek giivenin saglanmasi,

e Hasta ve hasta yakinlariyla kurulacak iletisimin kalitesini artirmaya yonelik
s0zli iletisim ve beden diline yonelik hizmet i¢i egitimler planlanmasi,

e Hasta ve hasta yakinlarinin diisiincelerini daha iyi anlamalarini saglamak adina
psikolojik egitim programlarinin diizenlenmesi basta olmak {izere kurumlar

cesitli faaliyetlerde bulunabilir.

Ayrica, arastirma orneklemini hemsireler ve tibbi sekreterler olusturmaktadir.
Tedavi siirecinde etkin rol oynayan doktorlar 6rneklemde yer almamaktadir. Bu
durum, arastirmamizin simirhiliklarini - olusturmaktadir. Yapilacak sonraki
calismalarda bu durumun géz 6niinde bulundurularak c¢aligmalarin planlanmasi

Onerilmektedir.
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Extented Abstract

Research Background & Aim

The healthcare sector, due to its unique structure, is one of the most challenging
sectors for service delivery. Patients are in poor physical and psychological condition.
Their relatives, instinctively, exhibit protective behavior due to the possibility of harm
coming to their loved ones. Therefore, communication in healthcare services is
significantly different from other sectors. This type of communication, referred to in
the literature as health communication, is examined in two dimensions: interpersonal
and mass communication. Interpersonal health communication focuses on
communication between healthcare professionals and patients, or between other
healthcare professionals; while mass communication deals more with the societal
dimension of communication, such as public health campaigns and health journalism

(Yilmaz & Giinay, 2022, p. 78)

One of the important aspects of interpersonal health communication is dealing
with angry individuals. Patients and their relatives may exhibit angry behavior due to
their psychological state. In reality, this is an emotional response to unmet desires and
expectations. Therefore, anger, like laughter, crying, or sadness, is a natural emotional
state (Soykan, 2003, p. 20). However, the key point here is the limit of anger. If anger
cannot be controlled, it can escalate into violence. For this reason, it is desirable to

have healthcare professionals in the sector who understand the psychology of patients
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and their relatives, have high empathy, are tolerant, and possess excellent

communication skills (Marincowitz, 2004, p. 30).

Organizational support refers to the degree to which employees feel
appreciated and supported by the organization or their direct managers (Eisenberger
vd., 2025, p. 246). To achieve this, the organization must provide essential
prerequisites such as fairness, leadership, and human resources practices (preparing a
suitable work environment). It is known that when a supportive and appropriate work
environment is provided, individuals' ability to cope with pressure, stress, and

interpersonal conflicts improves (Kong vd., 2026, p. 2).

Based on the information above, it is hypothesized that perceived
organizational support may affect employees' communication skills with angry
patients and their relatives. Therefore, this research will examine the relationship
between healthcare professionals' communication skills with angry patients and their

relatives and their perceived organizational support.
Methodology

This research is designed as a descriptive study in terms of purpose and a cross-
sectional study in terms of time. The main objective of the research is to determine the
relationship between the communication skills of healthcare professionals with angry
patients and their relatives and perceived organizational support. The research
population consists of nurses and medical secretaries working in a public hospital in
Kirikkale province. The main reason for selecting nurses and medical secretaries is
that nurses constitute the largest professional group among healthcare professionals
involved in intervention and care services; and medical secretaries are the first and last
point of contact with the patient. Therefore, these two professional groups are the
healthcare professionals who communicate most with patients and their relatives. In
the research, the entire population was reached using a complete enumeration method
instead of sampling. As a result, out of a population of 746 people, the research sample

consisted of 554 people with a response rate of 74.2%.
Research data were collected by the researcher using a face-to-face survey

method. The collected data were analyzed using SPSS 25 and AMOS 23 programs.
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For difference analyses, t-tests were performed for pairs, and one-way ANOVA
analysis was performed for three or more groups. Pearson correlation analysis was
applied to determine the relationship between two variables, while path analysis was

performed to examine the effect between variables. All research findings were tested

at a significance level of p<0.05.
Findings

According to the findings, participants' communication skills with angry
patients and their relatives (X=3.60) and their perceptions of organizational support
(X=2.52) were found to be at a moderate level. Normality analysis revealed that the
data showed a normal distribution. Therefore, Pearson correlation analysis was
conducted to determine the relationship between the two variables. The analysis
showed a moderately positive (r=0.402) and significant (p<0.05) correlation between
perceived organizational support and communication skills with angry patients and
their relatives. In other words, it was found that employees' perceived communication
skills with angry patients and their relatives increased or decreased with organizational

support.

A path analysis conducted to determine the effect of perceived organizational
support on healthcare professionals' communication skills with angry patients and their
relatives revealed a statistically significant and positive effect (f=0.421, p<0.05).
Additionally, when examining the differences in scale scores according to gender,
women (X=3.76) were found to have higher communication skills with angry patients
and their relatives than men (X=3.32). Regarding the differences according to
education level, it was determined that associate degree graduates (X=2.71) had higher
perceptions of organizational support than bachelor's degree (X=2.42) and

postgraduate degree (X=2.22) graduates.
Conclusion & Discussion

According to the research results, healthcare professionals' communication
skills with angry patients and their relatives, and their perceptions of organizational
support, were found to be at a moderate level. Correlation analysis revealed a

moderately positive and statistically significant relationship between the two variables;
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path analysis showed that perceived organizational support statistically significantly
and positively influenced healthcare professionals' communication skills with angry

patients and their relatives.

The literature shows that perceived organizational support is related to
concepts such as employees' communication skills (Pekel & Atasoy, 2021), medical
explanation ability (Li vd., 2025), coping skills (Liao vd., 2025) and conflict
management skills (Farghaly Abdelaliem vd., 2024). Therefore, these studies support

our research findings.

In conclusion, no studies directly measuring the relationship between perceived
organizational support and healthcare professionals' communication skills with angry
patients and their relatives have been found in the literature. Therefore, the unique
results obtained within the scope of this research will contribute to the expansion of
the literature. It also offers practical implications for organizational managers. For
example, activities can be carried out to improve employees' communication skills,
such as creating a suitable working environment, making employees feel safe by
showing support when they face any problems, and planning in-service training
programs that support their development, such as those on patient psychology and

health communication.
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