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OZET

Bu calisma tibbi sekreterlerin duygusal bulasma durumlar1 ile is motivasyonu
arasindaki iligkiyi incelemeyi amaglamaktadir. Tibbi sekreterler saglik kurumlarinda sosyal
etkilesime en fazla maruz kalan gruplardan biridir. Hastalar, saglik profesyonelleri ve
yOneticiler arasinda bir koprii gérevi gormekte ve hastane igerisinde ¢esitli duygu durumlari
gecislerine maruz kalmaktadirlar. Her organizasyonda oldugu gibi saglik kuruluslarinda da
siklikla olumlu (mutluluk, nese) ve olumsuz duygular (iizlintii, 6fke) bir arada yaganmaktadir
(Barutgugil, 2002: 9). Isletmeler, yoneticiler ve galisanlar bu gesitli ve yogun duygularin
farkinda olmak durumundadir. Is yasaminda, bireylerin birbirlerinden veya gevreden
etkilenerek duygusal bulasmaya maruz kalmasi ile hangi faktorlerin iliskili oldugunun ortaya
cikarilmasiyla, ¢alisanlar hakkinda daha fazla bilgiye sahip olunarak yoneticilere bilgi
sunulabilir. Giiniimiiz isletmeciliginde, para, strateji, makine ve malzemelerin yani sira
rekabetci Ustlinliik saglayan, taklit edilemeyen en 6nemli kaynagin insan kaynagi oldugu
bilinmektedir. Isletmelerde verimi saglayacak faktdrlerden birisi olan tibbi sekreterlerin
motive edilmesi ve duygusal bulasma durumlarinin farkinda olunmasi 6nemlidir. Bu
kapsamda hem igsel hem de dissal kaynaklarla iligkili bir kavram olan is motivasyonu ile
duygusal bulagsma kavraminin incelenmesinin literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.
Calismada Olglim aract olarak “Duygusal Bulasicilik Anketi” ve “Motivasyon Anketi”
kullanilmistir. Saglik kuruluslarindaki tibbi sekreterlerin duygusal bulasma diizeyleri ve is

motivasyonu iligkisi incelenmis, demografik degiskenlere gore anlamli farklilik gosterip
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gostermedigini analiz edilmistir. Arastirma bulgularina gore tibbi sekreterlerin duygusal

bulasma ile motivasyon diizeylerinde anlaml1 iligki bulunmustur.

Anahtar kelimeler: Duygusal Bulasicilik, Is Motivasyonu, Duygu Yo6netimi, Tibbi Sekreter.

Emotional Contamination and Business Motivation in Health

Organizations:An Application on Medical Secretaries

ABSTRACT

This study aims to investigate the relationship between medical secretaries' emotional
contagion and job motivation. Medical secretaries are one of the groups most exposed to
social interaction in health institutions. Patients act as a bridge between health professionals
and managers and are exposed to various mood swings within the hospital. As in every
organization, almost every day emotions such as sadness, anger, joy, fear, anger, hatred,
hatred, trust / insecurity, love and devotion are experienced in health institutions (Barutcugil,
2002: 9). Organizations, managers and employees must be aware of these diverse and intense
feelings. By revealing which factors are related to the exposure of individuals to emotional
contamination in the business life by being influenced by each other or the environment,
managers can be informed by having more information about the employees. In today's
business, money, strategy, machinery and materials, as well as providing competitive
advantage, the most important source of imitation is known to be human resources. It is
important to motivate medical secretaries, which is one of the factors that will provide
efficiency in enterprises, and to be aware of emotional contamination. In this context, it is
thought that examining the concept of work motivation and emotional contamination, which
is a concept related to both internal and external resources, will contribute to the literature. In
the study,” Emotional Contamination Questionnaire “and“ Motivation Questionnaire ’were
used as measurement instruments. The relationship between emotional secretion and job
motivation of medical secretaries in health institutions were examined and analyzed to see if
they differ significantly according to demographic variables. According to the findings of the
research, a significant relationship was found between emotional secretion and motivation

levels of medical secretaries.

Keywords: Emotional Contagion, Work Motivation, Emotion Management, Medical

Secretary
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1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1.T1bbi Sekreter

Tibbi sekreterler saglik hizmetinden yararlananlar ve yakinlarinin saglik kurulusunda
direkt ve ilk olarak iletisime gectikleri saglik calisanlaridir (Istar ve Suysal, 2019: 42). Tibbi
sekreterler, saglik hizmetinden yararlananlarin hastaneye kabuliinden, hastaneden ayrilisina
kadar olan tiim agamalarda yer almakta (Kaplan ve Kdksal, 2017: 65), orgiit i¢i/dis1 iletisimin
etkili, verimli olmasinda ve kurumun kalite amaglarina ulasmasinda énemli rol tistlenmektedir
(Unalan vd., 2013: 307). Tibbi sekreterlerin, hasta randevularinin alinmasi, hasta giris
kaydinin olusturulmasi, tibbi kayit islemleri, saglik hizmetinden yararlananlarin
bilgilendirilmesi, hastanin izlenmesi ve tedaviye hazirlanmasi, malzeme temini, idari ve tibbi
yazigma/haberlesmenin yiiriitiilmesi, tibbi dokiimanlarin ve raporlarin arsivlenmesi gibi yetki
ve sorumluluklar1 bulunmaktadir (Sahin vd., 2014: 354; Kaplan ve Koksal, 2017: 66; Istar ve
Suysal, 2019: 43). Saglik kuruluslarin aktif bir iiyesi olarak, orgiit icinde iletisimi saglamak
durumundadir (Akbolat vd., 2008: 57).

Hizla gelisen saglik kuruluslarinda yenilik¢i, motivasyonu yiiksek ve verimli tibbi
sekreter/caliganlara  ihtiya¢  vardir. Ancak saglik kuruluslarinin  ¢ogunda  tibbi
sekreter/caliganlarin morali ve is tatmini ¢ok diisiik diizeyde kalmaktadir. Saglik
kuruluslarinda, saglik hizmetinden yararlananlara, yakinlarina ve saglik calisanlarina kaliteli,
nitelikli, hizli hizmet sunmak saglik kuruluslarinin temel amaglarindandir. Bu baglamda
saglik kuruluslarmin amagclarimi gerceklestirebilmesi i¢in bilgili, alanina hakim ve
motivasyonu yiiksek tibbi sekreterlere ihtiyag duydugu sdylenebilir (Akbolat vd., 2008: 57;
Sahin vd., 359: 2014). Tibbi sekreterlik meslegi, mesleki bilginin yaninda, kisisel bilgi ve
beceriye dayanan, stresli meslekler arasindadir. Saglik hizmetinden yararlananlar ve yakinlari
saglik kuruluslarinda genellikle gergin, sinirli, endiseli ve stres duygusu igerisindedir. Saglik
hizmetinden yararlananlarin ilk karsilastiklar1 kisiler olan tibbi sekreterler karsisindaki
kisilerin gergin durumlarindan olumsuz yonde etkilenebilip, ¢alisma motivasyonlar diisebilir
(Cakiroglu ve Tengilimoglu, 2014: 168). Saglik kurulusu- saglik hizmetinden yararlananlar-
doktorlar arasindaki iletisimi diizenleyen tibbi sekreterlerin verimli calisabilmesi igin
motivasyonlarinin yiiksek olmasi istenmektedir (Semercioglu, 2012: 227). Tibbi sekreterlerin
is motivasyonlarinda diisme, duygusal anlamda etkilenme gibi sorunlari olabilir. Tibbi
sekreterlerinin is motivasyonlarinin diisiik olmasi, orgiitsel bagliliklarini, hizmetin kalitesini,
performansi ve en nihayetinde ydnetsel siireci olumsuz ydnde etkileyebilmektedir (Oztiirk,

2008: 7; Gider, 2011: 93).
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1.2.Duygusal Bulasicihik

Duygular, bireyin i¢ diinyasindan, dis diinyasiyla iletisimine kadar pek ¢ok durumda
belirleyicidir ve bireyin davranisinda temel role sahiptir. Duygular bireyin sosyal hayatini
diizenlerken (Toremen ve Cankaya, 2008: 34), calisma hayatinda moral, motivasyon ve
performansini da olumlu/olumsuz olarak etkileyebilmektedir (Kozak ve Geng, 2014: 88-89).
1980°li yillardan itibaren, duygularin is hayatindaki 6nemi, bireyin yiiz sekli ya da sozli
anlatimi sonrasinda kendini gostermesi igletmelerdeki roliinii giderek artirarak, calismalara
konu olmustur (Seger, 2005: 814). Duygular kisiden kisiye kolaylikla aktarilabilir, bireylerin
kararlarini, hareketlerini, sosyal iligkilerini etkiledigi i¢in insan davranisinin
degerlendirilmesinde belirleyicidir (Goleman, 2015: 30). Son zamanlarda duygularin
birbiriyle iletisim/etkilesim durumunda olan bireylerde bulasic1 olabilecegi, bireylerin
birbirlerinin duygu durumlarindan olumlu/olumsuz yonde etkilenebilecegi konularini
aragtirilmaktadir (Doherty, 1997). Ormnegin, birey aglayan birini gordiigiinde, farkinda
olmadan {iziilebilir/aglayabilir. Bir kisinin herhangi bir ortamdaki duygulari, mimikleri,
hareketleri, ses tonu, beden dilinin mesajlar1 farkinda olmadan karsidaki kisiye
gegebilir/bulasabilir. Bu bulasma neticesinde birey karsisindaki kisinin duygu durumunu

kendi i¢ diinyasinda yasamaya baslar (Akin vd., 2015: 98).

“Bireyin baska bir insant otomatik olarak taklit etme egilimi, yiiz ifadesinin ve beden
durusunun o bireyle senkronize olmasit ve bunun sonucunda da o bireyle duygusal olarak ayni
noktada birlesmesi” (Hatfield vd., 1994’den Akt., Akin vd., 2015: 99) duygusal bulagsma
olarak adlandirilir. Duygusal bulagsma, psikoloji literatiiriinde kisileraras1 bulagma tiirii olarak
tanimlanip (Tatarlar vd., 2019: 469), bireyler arasinda duygularin yayildig1 (Kozak ve Geng,
2014: 85), bireyleri farkinda olmadan etkileyebilen siirectir (Akin vd., 2015: 98).

Duygusal bulasicilik biligsel bir siire¢ olup, otomatik olarak hizli bir sekilde
gerceklesmektedir. Bireyler baskalarimin  duygusal ifadelerini  (mimiklerini) duygusal
bulasicilikla taklit etme egiliminde olduklar i¢in, karsisindaki kisinin duygu durumlarini
kendileri yasayabilir (Doherty, 1997: 131-133). Bu nedenle bilingli bir farkindalik diizeyinde
duygusal bulagmayr kontrol etmek zor olabilir (Hatfield vd., 1994). Sosyal iliskilerde
duygusal bulagsma insanlar arasindaki etkilesimin yap1 tasi oldugu disiiniilmektedir. Birey,
sosyal iligkilerinde sadece kendine degil, karsisindaki kisiye/gruba da odaklanmaktadir.
Birey/gruplar arasindaki karsilikli etkilesim, es zamanli olarak bireyin karsisindaki
kisiye/kisinin duygu durumu/davranislarina, beden diline dikkat ederek duygusal uyaricilari

almasi, duygusal bulasmanin temelini olusturmaktadir (Hatfield, 1994: 153-156). Ote yandan,
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duygusal bulasicilik, baskalarinin ig¢inde bulundugu duygusal ruh halini biligsel olarak
algilama yetenegi degil, baskalarinin ne hissettigini hissetme siirecidir (Aydemir, 2016: 79).
Duygusal bulagsma sonrasindaki tepki bireyde daha sonra, bilissel, davranigsal, duygusal ya da
fizyolojik olabilir (Doherty, 1997: 139; Hatfield vd., 1994). Duygusal bulasmanin bir sonucu
olarak ortaya cikan etki, isletme igerisindeki calisanlari/yoneticileri etkilemektedir. Bu etki,
grubun duygusal durumunu, motivasyonunu, performansimni ve Orgiitsel baglihig
degistirebilmektedir (Hatfield vd., 1994; Nadler vd., 2010). Calisma yasamindaki duygular,
bireylerin karsisindaki kisilere nasil davranacagini, is ortamini nasil yorumladigi, motivasyon
seviyesi hakkinda bilgi vermektedir (Akcay ve Coruk, 2012: 12). Calisanlarin kendine ve ise
yabancilagsmasi, psikolojik sorunlar duygusal bulasmanin bireysel sonuglari arasindadir
(Tatarlar vd., 2019: 474). Duygu durumlari olumlu ve olumsuz duygular olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Olumlu duygular igerisinde mutluluk, umut gibi kisinin kendini iyi, neseli,
enerjik hissettiren duygular yer alirken; kisiye kendini kotii hissettirebilen, kotiimser bakis
acisina sebep olan oOfke, kizginlik, nefret gibi duygular olumsuz duygular olarak ifade
edilmektedir (Yildinm ve Akin, 2018: 433). Ayrica duygusal bulasicilikta olumsuz
duygularin insanlar1 etkileme sikligi, olumlu duygularin etkilemesinden fazladir (Hatfield vd.,

1994).

1.3. s Motivasyonu

Motivasyon, davraniglari harekete gegiren, yonlendiren ve devam ettiren kuvvettir.
Motivasyon, isletme c¢alisanlarinin harekete ge¢mesini saglama, 6zel hedeflere ulasilmasi
yoniinde davraniglar1 yonlendirme ve bu hedeflere ulagsmak i¢in harcanan cabayir devam
ettirme islevlerine hizmet etmektedir (Riggio, 2014: 189-214). Is motivasyonu, isletme
calisanlarinin yaptig1 islere yonelik tutumlarinin nasil oldugunu anlamada Onemlidir.
Ozellikle 1950°li yillardan sonra orgiitsel davrams caligmalarinda siklikla yer almaya
baslamistir (Turhan ve Cetinsdz, 2019: 272). Is motivasyonu Bentley ‘e gore (1999: 180)
“bireyin olumlu/olumsuz bazi eylemlerde bulunmasini ve belirli bireysel isteklerine

ulagsmasini, boylece tatmin olmasint saglayan gii¢ "anlamina gelmektedir.

Calisanlarin motivasyonel siireglerini yakalamaya yonelik pek ¢ok teori gelistirilmis,
calisanlarin ne zaman motive olup olmayacaklari tahmin edilmeye calisilmistir. Is
motivasyonu, ihtiya¢ teorileri (temel ihtiya¢ teorileri, McClelland’in basarma ihtiyaci
kurami1), davramis tabanli teoriler (pekistirme ve hedef belirleme teorisi, i¢sel ve digsal
motivasyon), is tasarimi teorileri (Herzberg’in c¢ift faktor teorisi, is Ozellikleri teorisi) ve

biligsel teoriler (motivasyonda esitlik ve bekleyis teorileri) olmak iizere pek cok teoriyle
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siiflandirilmistir 1(Riggio, 2014: 214). Bu teoriler kisinin ¢alisma hayatinda basariy1 elde
edebilmesi, yaptig1 ise motive olmasiyla iligkilidir. bireyin isinde basarili olabilmesi, isine iyi

bir sekilde motive olabilmesi ile yakindan ilgilidir.

Isletmelerde calisanlarin nasil motive olacag konusunda iki temel bakis agisinin 6n
plana ciktig1 goriilmektedir. Birincisi, sosyal ve maddi kazanimlar elde etme amacini
hedefleyen digsal motivasyon, ikincisi ise, calisanlarin sosyal ve maddi kazanimlar
amaglamasiin disinda (takdir edilme, terfi, iicret artislar1 ) daha etkin ¢alismak suretiyle igsel
olarak motive olacagi gorisiidiir (Turhan ve Cetinséz, 2019: 273). Motivasyonu yliksek
calisanlarin is performanslariin da yiiksek olacagi, istekli bir sekilde calistiklar
bilinmektedir (Garih, 2000: 10; Kogel, 2014: 729). Isine karsi motivasyonu yiiksek
calisanlarin Oncelikle kendi mutlulugu artacak, bdylece yeterli bir tatmin diizeyi olugmasi
saglanacak, calisanin yaptig1 isi severek yapmasi, is/is yeri sadakatinin olusmasi ve etkili
caligsmast saglanacaktir. Calisan tatminin saglanamadigi ya da yeterli diizeyde olmadigi
durumlarda calisan ve isletme olumsuz davranigsal sonuglarla karsilasacaktir. Bu gibi
durumlarda ¢alisanlarin is yerinden ayrilma oranlarinin artmasi, ise devam etmeme, Orgiitsel
aidiyet ve baglilik hissedememe, 6tekilesme, stres ve kaygi durumlarinda artma ve verimsizlik

gibi olumsuz durumlar yasanabilir (Keser, 2006: 132).

1.4. Duygusal Bulasma ve Is Motivasyonu Arasindaki iliski

Duygular bireyin kendisi ile ilgili oldugu kadar, birey dis diinya ile etkilesim iginde
oldugundan ¢evresel faktorlerle de etkilidir. Birey cevresel faktorlerden olumlu/olumsuz
olarak etkilenebilir ya da c¢evresini etkileyebilir. Dolayisiyla, duygularin bireyin davranislarini
etkiliyor olmasi sebebiyle ¢alisma hayatindaki 6nemini ve etkilerini anlamak isletmeler i¢in
faydali olacaktir (Acaray ve Giinsel, 2017: 85). Motivasyon, “bir davranisin neden-sonug
iliskisi i¢inde ortaya ¢ikmasina neden olan biligsel bir harita niteligindedir. Bu biligsel harita
onceliklerin ~ belirlenmesi  ve davramisin  gerekgelendirilmesi  agisindan  duygulari
etkilemektedir” (Demirel ve Aydemir, 2018: 2). Motivasyon davraniglarin nedeni oldugu i¢in
1s motivasyonu ve duygular birbiri ile iliski kavramlar oldugu sdylenebilir. Duygusal tepkiler
tipik olarak bir amaci fiilen elde etme ya da elde etmeme ile baglantilidir. Duygular, amaca
yonelik aktivitelerle ilgilidir. Bu nedenle, duygular ve motivasyon (¢aligma istegi, yasama

arzusu, basarma giidiisii) birbiriyle iligkilidir (Barutcugil, 2002:73).

! Motivasyon teorileri, isletme ¢alisanlarimin hangi degiskenlerle motive olduklarini agiklamaya calistigi ve bu

¢aligmanin ana konusu olmadigi i¢in teoriler detayli olarak anlatilmamustir.
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Calisanlarin degisime ayak uydurabilmeleri ve is ortaminda motivasyonlar yiiksek bir
sekilde caligabilmeleri, etkili iligkiler yiiriitebilmeleri i¢cin duygularin davraniglar iizerindeki
etkisini, duygularin davraniglart nasil yonlendirdigi konusunda fikir sahibi olmalar
gerekmektedir (Turhan ve Cetinséz, 2019:274). Isletmelerde var olan duygular ve bu
duygulara maruz kalma sonucunda calisanlarda goriilmesi muhtemel olan davranissal

sonuglar Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1. Isletmelerdeki Duygular ve Calisan Davranis1 Arasindaki Iliski

Isletmelerde Var Olan Duygular Davramssal Sonuclari

Uziintii, kizginlik, nefret Geri  c¢ekilme, isten kagma, diisiik
motivasyon

Cesaretsizlik Vazgegme, gorevleri onemsememe

Umut, sevgi, iyimserlik Verimli ¢alisma, yliksek performans, yiliksek
motivasyon

Ozgiiven Yenilik yapma, siirlar1 genigletme

Mutluluk, giivenli hissetme [se karst sorumluluk, etkili dinleme, ise
onem verme

Kaynak: Téremen ve Cankaya, 2008:41.

2. YONTEM

2.1.Arastirmanin Amaci, Evren ve Orneklemi

Arastirma, tibbi sekreterlerin duygusal bulagma durumlar ile is motivasyonu
arasindaki iliskiyi incelemeyi amaclamaktadir. Arastirmada duygusal bulasma ile is
motivasyonu ve alt boyutlar1 arasindaki iliski incelenerek katilimcilarin demografik
ozelliklerine gore farkhiliklar1 tespit edilmeye calisilmistir. Tibbi sekreterler saglik
kurumlarinda sosyal etkilesime en fazla maruz kalan gruplardan biridir. Hastalar-saglik
profesyonelleri-yoneticiler arasinda bir koprii gorevi gormekte ve hastane igerisinde gesitli
duygu durumlart gegislerine maruz kalmaktadirlar. Calisanlarin Orgiitlerde tutumlarinin,
algilarinin ve davranislarinin ne tiir faktorlerden etkilendigini belirlemek pek c¢ok
arastirmacinin ilgisini ¢ekmektedir. Is yasaminda, bireylerin birbirlerinden veya ¢evreden
etkilenerek duygusal bulagsmaya maruz kalmasiyla hangi faktorlerin iligkili oldugunun ortaya
cikarilmasi sonucunda c¢alisanlar hakkinda daha fazla bilgiye sahip olunarak yoneticilere bilgi
sunacaktir. Bu kapsamda hem igsel hem de dissal kaynaklarla iligkili bir kavram olan is
motivasyonu ile duygusal bulasma kavraminin incelenmesinin literatiire katki saglayacagi

diistiniilmektedir.

Aragtirmanin evrenini Isparta il merkezinde faaliyet gosteren dort 6zel hastanede

calisan tibbi sekreterler olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda uygulama kolaylig1 agisindan

230



Limon, S.

anket sorular1 online anket platformuna yiiklenmis ve gerek yiiz yiize gerek sosyal iletisim
kanallarindan ulagilarak katilimcilarin anketleri doldurmasi saglanmistir. 138 katilimciya
ulagilmis olup 4 katilimcinin anketi yarim birakmasi neticesinde 134 katilimcinin yanitlar

analizde kullanilmastir.

2.2. Veri Toplama Araglari

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu
“duygusal bulasma ol¢egi” , “is motivasyonu ol¢egi” ve katilimcilarin demografik bilgilerine

yonelik sorularin bulundugu ii¢ béliimden olugmaktadir.

Duygusal Bulasma Olgegi: Doherty (1997) tarafindan gelistirilmis olan &lgegin
orjinalinde toplam bes temel duyguyu (sevgi, mutluluk, korku, kaygi ve iiziintii) taklit etme
egilimi 15 madde ile dlciilmektedir. Olgegin Tiirkce gecerlilik ve giivenilirligi Aydemir
(2016) tarafindan yapilmis olup iki faktdre ayrilmis, iki olumlu (mutluluk, sevgi) ve ii¢
olumsuz (korku, 6fke, iiziintii) duyguya duyarlihig &lgmektedir. Olgekten alinan puan ne
kadar yiiksekse, katilimecinin duygusal bulasicilifina kars1 o kadar duyarli oldugu anlamina
gelmektedir. Aydemir (2016:243) doktora tezinde kullandigi 6lcegi olumlu duygular ve
olumsuz duygular olmak iizere 2 faktor ile degerlendirmis olup Cronbach’n alfa i¢ tutarlilik
giivenilirlik katsayisinit 0.858 olarak bulmustur. Bu arastirmada 6lgegin giivenilirlik degeri

0.813’tiir.

Is Motivasyonu Olgegi: Erken’in (2016) “Duygusal Emek Kavrami Ve Motivasyonun
Duygusal Emek Davranis1 Uzerindeki Etkileri: Bir Kamu Kurumu Uzerinde Arastirma” isimli
tezinden alinmistir. 14 maddeden olusan 6lgme araci Erken’in (2016) calismasinda 9 madde
ve 2 boyuta indirgenerek (boyutlarin Cronbach’n alfa degerleri 0.781 ve 0.739°dur) analizler
yapilmistir. Olgegin giivenilirlik degeri 0.721 dir.

2.3. Veri Analizi

Anketlerden elde edilen veriler SPSS 18.0 paket programindan yararlanilarak analiz
edilmistir. Arastirmanin amact dogrultusunda tanimlayici istatistikler, giivenirlilik analizi,
faktor ve korelasyon analizlerine yer verilmistir. Tlim istatistiksel analizlerde alfa diizeyi 0.05

olarak alinmustir.
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3. BULGULAR VE TARTISMA
3.1. Tanimlayic1 Bulgular

Aragtirmaya katilan tibbi sekreterlerin sosyo-demografik 6zellikleri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Ozellikler Degiskenler N %
Cinsiyet Erkek 37 27,6
Kadin 97 72,4
Medeni Durum Evli 88 65,7
Evli Degil 44 32,8
Missing 2 15
Yas Gruplari 20-27 yas 31 23,1
28-31 yas 35 26,1
32-35 yas 30 22,4
36-47 yas 35 26,1
Missing 3 2,2
Toplam 134 100

Tablo 2’de arastirma kapsamina alinan tibbi sekreterlerin yas, medeni durum ve
cinsiyete gore dagilimi incelendiginde, katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun kadinlar
oldugu (% 72,4) ve %27,6’sinin erkeklerden olustugu gortilmektedir. Katilimcilarin yaglar
acik uglu sorulmus olup yas gruplandirmasi gruplarin dengeli dagilimmi gozetecek sekilde
yapilmustir. Katilimcilarin en diisiik 20 yas en yiiksek 47 yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin %65,7’si evlidir.

Tablo 3. Duygusal Bulasma Olgeginin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ortalama (  Standart Sapma

Duygusal Bulagsma Olcegi ifadeleri N X) (Sd)
1 Konugtugum biri aglamaya baslarsa gézlerim dolar. 134 3,01 1,13
Kendimi kotii hissettigimde mut}u blI.‘ insanla birlikte olmak moralimi 134 345 1,09

2 diizeltir.
3 Biri bana sicak bir sekilde gulu_n}se_dlgmd(? ben de ona giiliimser ve kendimi 134 413 0,01

iyi hissederim.
4 insanlar sevdiklerinin 6liimiinden bahsederken icim iizlintiiyle dolar. 134 3,91 0,98
5 Haberlerde sinirli yiizler gordiigiimde ¢enemi sikarim ve omuzlarim gerilir. 134 2,81 1,20
6  Sevdigim kisinin gozlerinin iginde bakinca aklim pozitif diisiincelerle dolar. 134 4,07 0,94
7 Sinirli insanlarin yaninda olmak sinirlerimi bozar. 134 3,87 1,14
8 Haberlerple m’?lgdu.r 1psanlar1n korku dolu yiizlerini izlemek, nasil 134 3,64 1,06
hissettiklerini hayal etmeye ¢alismama neden olur.

9 Sevdigim kisi bana sarildiginda i¢im giizel duygularla dolar. 134 4,49 0,70
10 Hiddetli bir tartigmaya kulak misafiri oldugumda gerilirim. 134 3,81 1,04
11 Mutlu insanlarin ¢evresinde olmak aklimi mutlu disiincelerle doldurur. 134 4,25 0,81
12 Sevdigim kisi bana dokundugunda viicudumun karsilik verdigini hissederim 134 4,29 0,86
13 Stresli insanlarin ¢evresinde oldugumda gerildigimi fark ederim. 134 3,98 0,92
14 Hiiziinlii filmlerde aglarim. 134 3,51 1,10
15 Disci bekleme odasinda, korkmus bir ¢ocugun kulak tirmalayicr ¢igliklarini 134 3,04 1,29

dinlemek beni endiselendirir
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Duygusal bulasma 6l¢egi 5°1i likert yapida bir 6lgektir. En kii¢iik deger 1, en yliksek
deger 5 ile ifade edilmektedir. Ortalamalarin 1’e yaklasmasi diisiik duygusal bulagsmayi, 5’e
yaklasmas: yiiksek duygusal bulasmay: ifade etmektedir. Olgekte ters kodlanan madde
bulunmamaktadir. Katilimcilarin duygusal bulasma o6lgegine vermis olduklari cevaplarin
ortalamalarina gore tibbi sekreterlerin duygusal bulasma diizeyi oldukea yiiksektir. Tablo 3
incelendiginde ortalamalarin ¢ogunun 3’iin iizerinde oldugu goriilmektedir. En disiik
ortalama puani 2.81 ile “Haberlerde sinirli yiizler gordiigiimde, dislerimi sikarim ve bedenim

kasilir.” ifadesidir.

Tablo 4. is Motivasyonu Olgeginin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Standart
) N Ortalama Sapma
No Is Motivasyonu Olgcegi Ifadeleri (X) (Sp d)
1 Benim i¢in davraniglarimi diger insanlarin onaylamasi 6nemlidir. 134 2,90 1,19
2 Kararlarimi sik sik diger insanlarin ne diislinecegine dayanarak alirim. 134 2,40 1,04
3 Eger bir projeye ¢evremdekiler deger veriyorsa, o projede daha fazla 134 343 1,04
calisirim.

4 Is secerken basarilarimla taninmamu saglayacak olan isi secerim. 134 3,42 1,06
Cabama kurumdaki en yetkili 1("151"161' tarafindan deger verildigini bilirsem, 134 3,84 1,05

5 var giiciimle caligirim.

6 Aldigim kararlar, kendim i¢in koydugum yiiksek hedefleri yansitir. 134 3,86 0,76
Yetenek ve becerilerimi kullanmama izin verecek bir kurumda ¢aligmak

o L 134 4,25 0,69
7 benim i¢in 6nemlidir.
8 Kendi kendini motive edebilen bir insan oldugumu diisiiniiyorum. 134 3,93 0,79
9 Bana kisisel bagar1 duygusu veren seyleri yapmaktan hoslanirim. 134 4,20 0,56
10 Kurumun hedefine ulasmaS} igin (;okgal}smam gereklyqrsa once bu 134 411 0,81
caligmanin nedenine/geregine inanmam gerekir.
11 Bir ¢alismanin nedenine/geregine inanmiyorsam ¢ok ¢alismam. 134 3,46 0,96
12 Calisacagim kurumu segerken, inang ve degerlerimi paylasan bir kurum 134 3,74 0,90
ararim.
13 Cok ¢alismam igin bir orgiit misyonunun benim degerlerimle uyumlu 134 3,65 0,02
olmasi gerekir
14 Eger bir kurum onayladigim hedefler dogrultusunda calisiyorsa, boyle bir 134 3,33 0,99

kurumun basarisindaki payimin 6n plana ¢ikip ¢tkmamasi 6nemli degildir.

Tablo 4 incelendiginde “Yetenek ve becerilerimi kullanmama izin verecek bir
kurumda ¢aligmak benim i¢in 6nemlidir.” maddesinin 4,25 puan ile iy motivasyonu olcegi
icindeki en yliksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Daha sonra 4,20 ortamala ile
“Bana kisisel basar1 duygusu veren seyleri yapmaktan hoslanirim.” maddesi gelmektedir. En
diisiik puan ortalamasina sahip madde ise “Kararlarimi sik sik diger insanlarin ne

diistinecegine dayanarak alirim.” (x=2,40) maddesidir.
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Tablo 5. Duygusal Bulasma Olgeginin Faktdr Analizi

Madde Faktor’iin
. Faktor  silindiginde | P12M
Faktorler No Duygusal Bulagsma Olcegi Ifadeleri ot . , Cronbach’1
Yiikii Cronbach’in
- n Alfa
Alfa Degeri o
Degeri
D1 Konustugum biri aglamaya baslarsa gozlerim dolar. 519 0,777
D4 Insanlar sevdlklerim.t.l o.l.umunden bahsederken i¢im 580 0,771
tiziintiiyle dolar.
D5 Haberlerde sinirli yiizler gordugulpde ¢enemi stkarim 600 0,780
ve omuzlarim gerilir.
D7 Sinirli insanlarin yaninda olmak sinirlerimi bozar. 549 0,783
Faktor 1: Haberlerde magdur insanlarin korku dolu yiizlerini
axtor 1: D8 izlemek, nasil hissettiklerini hayal etmeye ¢aligmama 647 0,772
Olumsuz den ol 0,795
Duygular - — neden our._ - -
D10 Hiddetli bir tartismaya _l(yl_ak misafiri oldugumda 684 0,769
gerilirim.
D13 Stresli insanlarin gevresinde _oldugumda gerildigimi 697 0,769
fark ederim.
D14 Hiiziinlii filmlerde aglarim. 553 0,781
Disci bekleme odasinda, korkmus bir ¢ocugun kulak
D15 tirmalayici ¢igliklarini dinlemek beni endiselendirir 616 0,776
D2 Kendimi kotii hlssettlglmde.z n”llut.l.u b1r. insanla birlikte 599 0,731
olmak moralimi diizeltir.
D3 Biri bana swak bir sekilde gu!qmsedlglndq ben de ona 597 0,708
giiliimser ve kendimi iyi hissederim.
D6 Sevdigim k1$1n1.n. goglérlmn icinde bakinca aklim 760 0,678
pozitif diisiincelerle dolar.
i D9 Sevdigim kisi bana sarildiginda i¢cim giizel duygularla 610 0,696
Faktor 2: dolar.
Olumlu 0,734
Duygular
D11 Mutlu msanlar}nugevresmde olmak aklimi mutlu 648 0,673
diisiincelerle doldurur.
D12 Sevdigim kisi bana dokundugunda viicudumun karsilik 653 0,697

verdigini hissederim

KMO: 0.779 Barlett Testi: 572,616

Faktor analizi yapabilmek i¢in Kaiser meyer olkin (KMO) ve Barlett Testi
kullanilmigtir. Barlett testinin p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisilk ve KMO degerinin
0,50’den yiiksek olmast durumunda faktor analizine devam edilebilecegi anlamina
gelmektedir. KMO degerinin 0.60-0.70 arasinda zayif, 0.70-0.80 arasinda orta oldugu yorumu
yapilmaktadir (Cokluk vd., 2012:207).

Bu c¢alismada yapilan faktdor analizi sonucu Doherty’nin (1997) 5 boyutta
degerlendirdigi duygusal bulasma dlcegi 2 boyuta yiiklenmistir. Faktdr maddeleri Aydemir’in
(2016) galismasi ile birebir aynidir. Faktor boyutlar igerisinde dlgeklerin Cronbach’in Alfa ve
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Kaiser-Meyer-Olkin degerleri giivenilirliklerini ve 6rnekleme yeterliligini onaylamaktadir. Bu
nedenle, mevcut aragtirmada herhangi bir 6ge silinmeden kullanilmistir. Verilerin 6érneklem
bliylikliigii yeterlidir ve degiskenler arast korelasyon p<0.01 diizeyinde anlamlhidir
(KMO=0.779;Barlett=572,616). Faktor 1; “Olumsuz Duygular Boyutu”, 9 ifadeden
olusmaktadir. Faktor yiikleri 0.769 ile 0.783 arasinda degismektedir. Faktor 2; “Olumlu
Duygular Boyutu”, 6 ifadeden olusmaktadir. Faktor yiikleri 0.673 ile 0.731 arasinda
degismektedir. Elde edilen 2 faktor varyansin % 42,42°sini agiklamaktadir. Faktorler ve
sorularin faktor yiikleri, faktorlerin Cronbah’in Alfa degerleri ile maddeler silindiginde

faktoriin alacag1 Alfa degerleri Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. is Motivasyonu Olgeginin Faktor Analizi

Madde Faktor’iin

Faktor silindiginde Toplam

Faktorler No Motivasyon Olgegi ifadeleri viiki  Crombach’t - Cronbach’
n Alfa n Alfa
Degeri Degeri
Is fegerken basar.ll‘arlmla‘ taninmami 519 0,672
M4 saglayacak olan isi segerim.
Cabama kurumdaki en yetkili kisiler
tarafindan deger verildigini bilirsem, var 580 0,654
M5 giictimle ¢aligirim.
A}dlglm kararla.r, kendim i¢in koydugum 600 0,659
Faktor 1: M6 yiiksek hedefleri yan_sm_r. _
i Yetenek ve becerilerimi kullanmama izin 0.695
I\glo tivasyon verecek bir kurumda ¢alismak benim igin 549 0,662 '
M7 onemlidir.
Bana kisisel basar1 duygusu veren seyleri 647 0,665
M9 yapmaktan hoslanirim.
Calisacagim kurumu secerken, inang ve 684 0659
M12  degerlerimi paylasan bir kurum ararim. '
Cok ¢aligmam igin bir drgiit misyonunun 697 0662
M13  benim degerlerimle uyumlu olmasi gerekir '
Benim i¢in davraniglarimi diger insanlarin 0563
. M1 onaylamasi 6nemlidir. 768 '
Faktor 2: Kararlarimu sik sik diger insanlarin ne
Dis M2 diisiinecegine dayanarak alirim. 756 0,648 0,726
Motivasyon - - -
Eger bir projeye ¢evremdekiler deger 0,689
M3 veriyorsa, o projede daha fazla ¢aligirim. 668

KMO: 0.655 Barlett Testi: 305,822

Arastirmada kullanilan 14 maddelik Motivasyon Olgeginden elde edilen verilerin
analizi sonucu 4 soru arastirma dis1 birakilmis ve geri kalan 10 soru i¢in yapilan faktor analizi
sonucu is motivasyonu Olgegi 2 boyuta yiikklenmistir. Faktor maddeleri Erken’in (2016:51)
caligmasina bazi1 maddeler disinda benzer yiiklenmistir. Faktor boyutlar igerisinde dlgeklerin
Cronbach’in  Alfa ve Kaiser-Meyer-Olkin degerleri giivenilirliklerini ve Grnekleme

yeterliligini i¢in yeterli oldugu goriilmektedir. Bartlett Testi sonucu p degeri (sig.) 0,000
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bulundugundan verilerin analiz yapmaya ve KMO degeri 0,655 oldugundan verilerin faktor
analizine uygun oldugu goriilmiistiir. ilk Faktor, “Ic Motivasyon Boyutu”, 2 ifadeden
olusmaktadir. Faktor yiikleri 0.519 ile 0.684 arasinda degismektedir. ikinci Faktor, “Dis
Motivasyon Boyutu” 3 ifadeden olusmaktadir. Faktor yiikleri 0.668 ile 0.768 arasinda
degismektedir. Elde edilen 2 faktor varyansin % 46.60°1m1 agiklamaktadir. Faktorler ve
sorularin faktdr yiikleri, faktorlerin Cronbah’in Alfa degerleri ile maddeler silindiginde

faktoriin alacagi Alfa degerleri Tablo 6’da gosterilmistir.

3.2. Olgekler ile Demografik Degiskenlerin Analizi

Calisanlarin  genel olarak duygusal bulasma ve is motivasyonu diizeyleri ile
demografik degiskenler arasinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla oncelikle verilerin
normal dagilima sahip olup olmadigr “One Sample Kolmogorv-Smirnov” testi ile analiz
edilmistir. Olgekler icin yapilan analiz sonuglarinda her iki p degerinin de 0,05’den biiyiik
olmasi normal dagilima sahip oldugunu ortaya koymaktadir Bu yiizden verilerin analizinde

parametrik test teknikleri kullanilmistir.

Tablo 7. Cinsiyet Degiskenine Gore Olgek Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Grup N X SS t P
Faktor 1:
olumsuz Erkek 37 3,17 0,67 3,782 000
Duygular Kadmn 97 3,64 0,64
Faktor 2:
olumlu Erkek 37 3,99 0,60 1,483 140
Duygular Kadin 97 4,15 0,58

Erkek 37 3,50 0,55
Duygusal
Bulasma Kadin 97 3,85 0,51 -3,510 001

Duygusal bulasma ve is motivasyonu diizeylerine iliskin olarak erkek ve kadin
caliganlarin goriisleri arasinda fark olup olmadigini belirlemek i¢in bagimsiz 6rneklem t-testi
yapilmistir. Ancak is motivasyonuna iligkin analiz sonuglarina gore %95 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ancak kadin ve erkek calisanlarin
duygusal bulagma diizeylerine gore anlamli bir fark mevcuttur (t=-3,510; p=0,001<0,01).
Tablo 7°de yer alan verilere gore kadinlar, erkeklerden daha fazla duygusal bulagma diizeyine
sahiptir (Kadin X=3,85, Erkek X=3,50). Ayrica duygusal bulasma 6l¢eginin alt boyutlarina
gore olumsuz duygular alt boyutunda kadinlar (x=3,64) erkeklerden (x=3,17) daha fazla
duygusal bulasmaya maruz kalmaktadir (t=-3,782; p=0,000<0,01). Ancak olumlu duygular alt

boyutunda cinsiyet degiskenine gore anlamli bir fark bulunamamustir.
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Yas ve medeni durum degiskenlerine yapilan One-Way ANOVA ve bagimsiz
orneklem t-testi analizi sonuclaria gore her iki dlgek ve alt boyutlari i¢in de gruplar arasinda

anlamli bir fark bulunamamustir.

Tablo 8. Degiskenler Arasi Korelasyon Matrisi

X ss 1 2 3 4 5 6
3,51
1  FD1: Olumsuz Duygular 0,68 1,000
2 FD2: Olumlu Duygular 4,11 0,59 0,363 1,000
3 Duygusal Bulasma 3,75 054 0,914 0,709 1,000
4 FM1: i¢ Motivasyon 3,85 0,52 0,191 1,000
] . ~ 0,189
5 FM2: Dis Motivasyon 2,91 0,88 0,255 - 0,263 1,000
i . = . e o 0,684
6 Is Motivasyonu 3,57 0,49 0,263 0,196 0,284 0,846 1,000

*p<0,05; **p < 0,01 (N=134)

Tablo 8 incelendiginde Pearson korelasyon analizi sonucunda “Duygusal Bulagma” ile
“Is Motivasyonu” arasinda istatistiksel olarak 0,01 manidarhik diizeyinde (p=0,000) pozitif
yonde diisiik diizeyde anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=-0.284, p<0.01). Duygusal
bulagma diizeyi ile olumsuz ve olumlu duygular alt boyutlar1 ile pozitif yonde yiiksek diizeyde
(r=0,914, 1=0,709; p<0,01) iligki bulunmustur. Duygusal bulagsma diizeyi i¢ motivasyon alt
boyutu ile pozitif yonde diisik diizeyde (r=0,191; p<0,05) dis motivasyon alt boyutu ile
kismen daha yiiksek ancak yine diistik diizeyde (r=0,263; p<0,01) iliskilidir.

4. SONUC

Saglik sektoriindeki 6zel kurumlarin sayisinin artmasi, saglik hizmetinden yararlananlarin
istek/beklentilerinin déniisiimiiyle sektdrdeki rekabetin siddetlendigi bilinmektedir. Ozel
saglik kurumlarinda hizmet kalitesini arttirmak, hasta ¢ekmek, sadakat/baglilik olusturmak
(hastalaninca tekrar ayn1 hastaneden yararlanmasi gibi) ve hasta/hasta yakinlart memnuniyeti
icin tibbi sekreterler/ tibbi sekreterlerin yaklasimlari 6nemlidir. Karsilikli iletisimin yogun
oldugu saglik kurumlarinda duygusal bulasma durumu ve is motivasyonu arasindaki iliski
vardir. Arastirma bulgularinda tibbi  sekreterlerin  duygusal bulasma diizeylerinin
ortalamasmin yiiksek oldugu goriilmistiir. Bu durumda saghik kuruluslarinda duygusal

bulagmanin varligindan s6z edilebilir (Tablo 3).
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Duygusal bulagsma 06lgeginin olumlu ve olumsuz duygular olmak iizere; motivasyon
Olceginin de igsel ve dissal motivasyon olarak 2 faktdre ayrildigi goriilmiistiir (Tablo 5 ve
Tablo 6). Duygusal bulagsma i¢ motivasyonla diisiik diizeyde iligkiliyken, dis motivasyonla
kismen daha yiiksek diizeyde iliskilidir. Ayrica olumsuz duygular olumlu duygulardan daha
fazla duygusal bulagmayla iligkilidir (Tablo 8). Bu durumda olumsuz duygularin (liziinti,
kaygi, 6tke) duygusal bulagsmaya daha fazla neden oldugu sodylenebilir. Bu bulgu Kara ve
meslektaglarinin (2016) bulgulan ile paralellik gostermektedir. Barsade (2002) calismasinda
olumsuz duygularin olumlu duygulara gore daha fazla duyarlilik olusturdugu ve duygusal
bulagsma diizeyini artirdigin1 gostermektedir. Dig motivasyon ve olumsuz duygular arasinda
iligki vardir. Olumlu duygularin ise ne i¢ ne de dis motivasyonla iligkisi yoktur. Duygusal
bulasma ve is motivasyonu diizeylerine iligkin olarak erkek ve kadin c¢alisanlarin goriigleri
arasinda fark olup olmadigi incelendiginde, is motivasyon diizeylerinde erkek ve kadin tibbi
sekreterler arasinda fark bulunmazken, duygusal bulagma diizeylerine gore anlamli fark
bulunmustur. Kadimnlarin duygusal bulasma diizeyleri daha yiiksektir (Tablo 6 ve 7). Is
motivasyonunun duygusal bulagsma ile iliskili oldugu goriilmektedir. Olumsuz duygular
yiiksek diizeyde duygusal bulagsma diizeyine sahiptir. Bu bulgu literatiir ile ortiismektedir.
Ayrica kadinlarin, erkeklerden daha fazla duygusal bulasma diizeyine sahip oldugu
gorilmiistiir. Tibbi sekreterlerin olumsuz duygular karsisindaki duygusal bulasma diizeyi ne
kadar yiiksek ise i motivasyonunun da bu yonde etkilenmesi o kadar olasidir. Olumlu ya da
olumsuz bagkalarinin duygu durumlarina maruz kalmak etkilesime katilan taraflarda karsilik
gelen duygular ortaya c¢ikarmaktadir (Hatfield vd., 1994). Bu durumda tibbi sekreterlerin
duygusal bulagsma durumlarinda, karsisindakilerden aldig1 geri bildirimlerin duygusal yonii ve
yogunluguyla etkilenmeye baslar ve kendi duygularin1 ayarlayarak, duygulan

icsellestirebilirler (Pugh, 2001).

Duygusal bulagsma kavraminin farkinda olan saglik calisanlar1 kendilerini olumsuz
olarak etkileyebilecek durumlara karsi kendini koruyabilir. Birey sosyal hayat ve c¢alisma
hayatinda kendisini duygulardan soyutlayamaz, bu nedenle bireyin duygu yonetimini etkin bir

sekilde yapip, moral, motivasyon ve performansini olumlu yonde yiikseltmesini saglayabilir.

Saglik kuruluslarinda (isletmelerde) duygusal bulasma kavraminin farkinda olmak,
olumsuz etkilenme durumlarinda tibbi sekreter/calisanlarin tepkilerini  degistirmeyi
saglayabilir. Tibbi sekreterlerin kaygi, stres, panik, 6fke, lizlintii gibi olumsuz duygularla basa
cikabilmeyi, mutluluk, haz gibi olumlu duygular1 etkili bir sekilde nasil yoneteceklerini

ogrenmelerine yardimci olunmalidir. Duygularin etkili bir sekilde yonetimi ile tibbi
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sekreterleri sikintiya sokan duygularla bas etmeleri kolaylasacaktir (Akcay ve Coruk,
2012:14). Duygular, davranislarin temelidir (Akgay ve Coruk, 2012:5). Dolayisiyla saglik
kuruluslar1 yoneticilerinin tibbi sekreterlerin duygularini anlayip, duygularin farkinda olmasi,

calisanlarin duygularmi etkili bir sekilde yonetiyor olmasi beklenmektedir.

Bu ¢alismada saglik kuruluslarinda duygusal bulasicilik kavrami tibbi sekreter- hasta
diizleminde incelenmistir. Hastane yoneticileri ile ¢alisanlar arasindaki duygusal bulasma ve
motivasyon iligkisi incelenerek yeni ¢aligmalar yapilabilir. Ayrica tibbi sekreterlerin
duygularmi paylasacak ve olumlu yonde destekleyecek organizasyonel yapi kurulmasi ve
uygun siireclerin olusturulmasi Onerilmektedir. Tibbi sekreteterlerin kendilerini degerli
hissettikleri bir kiiltiir ortam1 olusturulmali, takdir etme yontemleri yalnizca parasal ddiillerle

sinirlt kalmamalidir.
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