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Saghk Cahsanlarinin Goriisleriyle Iletisim Catismalarinin Empati Becerisi Yoluyla
Orgiitsel Giiven Uzerindeki Dolayh Etkisi: Elaz1g Ornegi”

Indirect Effect of Communication Conflicts With The Opinion of Healthcare Employees on Organizational Trust
Through Empathy Skills: The Example of Elazig

Tugba Sadiye CITIL SAP!, Erkan Turan DEMIREL?

oz

Bu aragtirma, “iletisim ¢atigmalari, 6rgiitsel giiven
ve empati becerisi” kavramlart arasindaki iliskileri
incelemek  amaciyla  yapilmistir. Bu  amag
dogrultusunda, Elazig Merkez Ilge’de yer alan kamuya
ait hastanelerin ¢aliganlarindan veri toplanmstir. Veri
toplama teknigi olarak, anketten yararlanilmistir.
Arastirmanin temel bulgusu, “iletisim ¢atigmalarinin
empati becerisi yoluyla oOrgiitsel giiven iizerinde
dolayli etkiye sahip oldugudur”. Literatiirde,
aragtirmanin ~ degiskenlerinin  birlikte incelendigi
herhangi bir ¢alismaya rastlanamamistir. Dolayisiyla
literatlire 6zgiin katkinin sunuldugu diisiiniilmektedir.
S6z konusu degiskenler arasindaki iligkileri farkli
baglamlar iizerinde ve farkli mesleklerden toplanacak
verilerle ele alacak, 6zgiinliik iceren yeni ¢aligmalara
151k tutacag iimit edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: fletisim catismalar;, Empati
becerisi, Orgiitsel giiven.

ABSTRACT

This research was conducted to examine the
relationships between the concepts of "communication
conflicts, organizational trust and empathy skills". For
this purpose, data was collected from the employees
of public hospitals in Elazig Central District. Survey
was used as the data collection technique. The main
finding of the study is that “communication conflicts
have an indirect effect on organizational trust through
empathy skills”. No study was found in the literature
in which the variables of the study were examined
together. Therefore, it is thought that an original
contribution to the literature was presented. It is hoped
that it will address the relationships between these
variables in different contexts and with data collected
from different professions, and shed light on new
studies containing originality.

Keywords: Communication conflicts, Empathy skill,
Organizational trust.
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Iletisimin, catisma siireci icin oldukca
onemli bir role sahip oldugu belirtilmektedir.
Diger bir ifadeyle, iletisim c¢atigmalarin
ortaya c¢ikmasinda da yonetilmesinde ve

¢Oziilmesinde de etkili olabilmektedir.
Iletisim  siireci, gonderilen  mesajlarin
kaynaktan alictya  iletilmesi  seklinde

diistintildiigiinde, orgiitsel agisindan anlam

giclikleri,  yetersiz  bilgi  alis-verisi,
kaynaklarin  yetersizligi ~ ve iletisim
kaynaklarinin ~ bozuklugu gibi  faktorler

iletisim ¢atismalarina neden olabilmektedir.t

Mesaj akisinda meydana gelebilecek
yanlis anlagilmalar, gecikmeler, iletilen
mesajin~ aclkk  ve  net olmamasi,
algilanamamasi, mesajlarin filtrelenmesi gibi
sebeplerle iletisim stireci zarar
gorebilmektedir. Siirecin  zarar gormesi,
Kisilerin veya gruplarmn farkli davranislar
sergilemelerine  ve Kkararlar almalarina
bunlara bagli olarak da iletisim ¢atismalarina
sebep olabilmektedir.?

Iletisim siirecinde kisilerin mesaj alirken,
gonderirken ve yorumlarken diger Kisilerin
kiiltiirel kategorilerini ve diisiince yapilarin
gdz ardi etmesi durumlarinda, yanlig
anlamalar ve yanlis algilamalar meydana
gelebilmektedir. Farkliliklarin g6z  ardi
edilmesi olarak da diisiiniilebilecek bu
durum, Kisiler arasinda iletisim catismalari
ortaya ¢ikmaktadir.®

Catisma, genellikle olumsuz bir ifade
olarak algilanmaktadir. Cogunlukla insan
hafizasinda negatif amilarla  hatirlanan,
kederler, hasimliklar ve aym1 zamanda
muharebelerin iiziicii etkilerini ¢agristiran bir

olgu  goriintiisi  vermektedir.  Durum
boyleyken, iletisim catismalarindan
kaginilmasi  miimkiin  degildir.  Iletisim

catigmalari, her zaman olumsuz sonuglara da
yol agmamaktadir. Burada yapilmasi gereken
catismanin olusturacagi faydalar1 kullanmak
ve muhtemel olumsuz sonuglar1 6nlemek i¢in
catismanin pozitif bir bakis agisiyla ve etkili
sekilde yonetilmesidir. Bu konuda iletisim
becerilerinin  6nemli katkilar1t s6z konusu
olabilmektedir.*

GIRIS

Orgiitlerde catismalar1 etkili bir bigimde
yonetebilen kisilerin en belirgin
Ozelliklerinin iletisim ve liderlik becerileri
oldugu belirtilmektedir. Bu goriise gore,
catisma yoOnetimi siirecinde ve catigmalarin
islevsel hale getirilmesinde etkili iletisim 6ne
cikmaktadir.®

Empatinin karmasik bir fenomen oldugu
ve yasama becerileri arasinda sayildigi
bildirilmektedir. Baskalarinin ne hissettigini,
kendisiyle baskalar1 arasinda karigiklik
olmadan ve méana birligi saglama sonucuna
yonelik olarak anlama, seklinde tanimlanan
empati ile ilgili tepkiler, yasamin erken
donemlerinde ortaya c¢ikmakta ve yasam
boyunca sekillenmeye devam etmektedir. Bu
acidan empati, uyarlanabilir/sekillenebilir bir

yonelimdir. Bu  yonelim ise sosyal
etkilesimleri kolaylastirmaktadir.®’
Arastirmalar, calisanlarin empati
becerilerinin  yiikselmesine bagli olarak,
hizmet alanlarla olumlu etkilesim

kurabildiklerini ve tiikenmislik gibi olumsuz
yiik olusturacak etkenlerden korunduklarini
gostermektedir.

Empatinin bir¢ok tanimi arasinda Rogers
(1983) tarafindan Onerilen tanim, en yaygin
kullanilan tanimdir. Bu tanim empatiyi,
“yaninizda  olan  kisinin  duygularini,
diisiincelerini ve hissiyatin1 dogru anlamayz,
bunu o’na aktarmayi igeren hissi siire¢”
olarak ifade etmektedir.?

Insanin var oldugu yerlerde catismalar da
kaginilmaz olarak yer almaktadir. Bireylerin
catismalara kars1 gosterdikleri tepkiler de
farklilasmaktadir. Burada en Onemli olan
husus catigmayla basa c¢ikabilmek ve yapici
¢oziim  yollarina  ulasabilmektir. Yapici
¢Ozlim yollar1 arasinda, empati ve iletisim
becerileri onemli etkiye sahip olarak kabul
edilmektedir. Birbirlerini tamamlayan bu iki

beceri, catismanin  yikict  sonuglarinm
onleyebilmektedir.®°
Saglik  calisanlari, farkli  acilardan

siniflandirilabilecek hedef kitleye hizmet
sunmaktadirlar. Kiiltiir basta olmak iizere
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farkliliklar1 dikkate alarak, nitelikli hizmet
sunmak, empati becerisi ve iletisim becerisi

gerektirmektedir. ~ Diger  bir ifadeyle
empatinin ana unsurunun kltiirel
farkliliklara saygi duymak ve duyarh

olmaktir. Bireylerin farkli kiiltiirlere olumlu
davraniglar sergileyebilmeleri icin empati
becerisine sahip olmalar1 ve bu beceriyi
?1ratikte uygulayabilmeleri gerekmektedir.1%

Empati, giderek daha fazla &grenilebilir
bir beceri olarak tanimlanmakta ve saglik
hizmetleri i¢in profesyonellik gerekliliklerine
dahil edilmektedir. Profesyonelligin bir
parcasi olarak empati sergilemek, hasta
sonuclarinin iyilesmesine, saglik c¢alisanlar
arasinda tiilkenmisligin azalmasmna ve is
tatmininin artmasina neden olmaktadir.?

Empatiyi saglik ¢alisanlari agisindan bir
dizi beceri olarak kavramsallastirmak
gerektiginde su gerceve ortaya c¢ikmaktadir:
Bir saglik ¢alisaninin hastay1 anlamasi; bunu

sozli ve sOzsliz iletisim  slireglerine
yansitmasit Ve  terapotik  bir  ortamin
bicimlendirilmedir. Terapotik ortamin

belirleyicileri ise bireylerin kendilerini tehdit
altinda hissetmedikleri, kendilerini igtenlikle
ifade edebildikleri, bireysel ve sosyal
baglamda  destekleyici,  gelistirici  ve
rahatlatict kosullar olarak sayilmaktadir. Bu
acidan empatinin su bes temayr da icerdigi
sOylenmektedir: adlandirma, anlama, saygi
duyma, destekleme ve ifade edilen duygular
kesfetme.” 13

Bireyler arasi giiven, bir toplulukta

kisilerin ~ kendini  karsisindakinin  yerine
koymasini, yani empatiyi igermektedir.
Giiven  sadece  insanlar  birbirlerini

anladiklarinda gergeklesebilecek bir olgudur.
Bir insanin bagka bir insanin hislerini, hayata
bakisini ve fikirlerini anlayabilmesi seklinde
yorumlanan empati, giivenin bir 6n sarti
olarak dile getirilmektedir.t*

Orgiitsel giiven, orgiitiin (yoneticilerin,
calisma arkadaslarinin) calisanlara sagladigi
itimat duygusu olarak ifade edilmektedir.
Hem bireysel agidan hem de toplumsal
acidan giiven, daha ¢ok kars1 taraftan
beklenti yonlii ve etkilesim kosullarina gore
one c¢ikmaktadir. Bu bakis acisiyla giiven,

taraflarin birbirinden zarar gérmeyeceklerine
inanmalar1  veya karst tarafin tehlike
olusturmayacagina olan itimat seklinde ifade
edilmektedir.*

Ayni1 zamanda giiven, kirilgan bir
yapidadir. Genel olarak giiven, emek isteyen
ve uzun vadede olusan bir olgu iken, dikkat
edilmedigi takdirde ¢abuk kaybedilebilecek
bir yapida oldugu dile getirilmektedir.
Giliven, ayn1 zamanda bir Orgiitiin karnesi
gibi denetlenebilen bir unsur olarak da ifade
edilmektedir.®

Orgiitsel giiven, kisilerin drgiitsel destekle
ilgili algilarina dayanarak orgiit
yonetimindeki kisilerin giivenilir
olacaklarina, verdikleri sozleri tutacaklarina
ve bu konudaki tutarlilik sergileyeceklerine
iliskin umutlar1 seklinde tanimlanmistir.t’
Orgiitiin paydaslar1 arasinda yayilan itimat
duygusunun, orgiit icerisinde genellesmesi,
orgiitsel giivenin varligina isaret
etmektedir.’®  Orgiitsel giiven kavramu,
Orgiitiin bir biitiin olarak calisanlara zarar
vermekten kacinacagina ve yarar
saglayacagina itimat edilmesi, bu diislinceye
uygun davranislarin = siireklilik  tasidigina
inanilmas1 anlamim tagimaktadir.®

Orgiitsel giivenin; orgiite, ydneticiye ve
calisma arkadaslarmma giiven seklinde ii¢
boyutunun oldugu ifade edilmektedir.
Calisanlar, biitiin bu boyutlara
giivendiklerinde; oOrglitsel amaglar icin daha
¢ok emek harcamakta, motivasyonlar
artmakta ve Orgilite olan aidiyet duygular
giiclenmektedir.?°

Orgiitsel giivenin diisiik seviyede olmas,
iletisim stireclerinin etkililigini
azaltmaktadir. Bu durumun olasi
sonuglarindan birisi de iletisim ¢atigmalarinin
yasanmasidir.?! Saglik hizmetleri agisindan
yaklasildiginda, orgiitsel giivenin, igbirligi ve
iletisimde etkililik ile Kaliteli hizmet sunumu
icin temel unsurlardan oldugu
soylenmektedir.?? Saglik calisanlari, hizmet
sunumuna iligkin teknik yetenege, iletisim
becerilerine ve bilgi yeterliligine sahiplerse;
etik ilkelere uyuyorlarsa, mahremiyete 6zen
gosteriyorlarsa ve muhataplarini 6nemsiyor
ve saygl gosteriyorlarsa ortamda giiven tesis
edilmis demektir.?3
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Orgiitsel ~ giivenin  diisik  oldugu
ortamlarda, orgiitsel catismalar
yogunlagmaktadir. Boyle durumlarda,

calisanlarin Orgiitsel amaglar1 benimseme
diizeyleri diiserken; devamsizlik oranlari,
performanslar1  ile  verimlilikleri  de
diismektedir. 24

Orgiitsel amaglara erisilebilmesi icin ekip
calismasi, ekip c¢alismasi icin de Orgiite,
yoneticilere ve c¢alisma  arkadaslarina,

gerekmektedir. Orgiitsel giivenin  hakim
oldugu calisma ortamlarinda c¢alisanlarin
performanslari artmakta, orgiitsel baglilik ve
orgiitsel vatandaslik davraniglari gelismekte,
is tatmini diizeyleri yiikselmekte nihai olarak
ise catismalar azalmaktadir Biitiin bu
kazanimlarin temelinde de oOrgiitsel iletisimin
saglikli olmas1 bulunmaktadir.?®

MATERYAL VE METOT

Arastirmanin Yontemi

Arastirma, nicel yonelimli bir arastirma
seklinde gergeklestirilmistir. Nicel yonelimli
arastirmalar, sayisal veriler kullanilarak,
genellenebilir sonuglar iiretmeyi hedefleyen
aragtirmalardir. ~ Gorgill  nitelikli ~ ve
timdengelim  yaklasiminin  benimsendigi
nicel aragtirmalarda, gozlem ve Olglimlerin
tekrarlanabilirligi 6ne ¢ikmaktadir.?®

Arastirmanin deseni ise nicel arastirma
desenlerinden nedensel tarama arastirmasidir.
Genel olarak tarama arastirmasi, bireylerin
belirli konulardaki tutum, davranis goris,
beklenti ve Ozelliklerini tespit etmek igin
yapilan arastirma anlamindadir. Baglica veri
toplama teknigi anket yontemidir. Anketlerin
icerigi  arastirmacilarin  ve  aragtirmanin
amaclarina  gore  belirlenir. Tarama
arastirmalari, genis Orneklem kitlelerine
ulasmak, dogru orneklem teknigi ve saglam
bir dlgek ile evreni tanimlayan genellenmis
ve giivenli sonuglar liretmek, birden fazla
degisken arasindaki iligkiyi ayni anda test
etmek gibi iistiinliikleri s6z konusudur. 2

Nedensel tarama arastirmasi ise bir ya da
birden fazla bagimli degisken tizerinde etkisi
olan bagimsiz degiskenin veya degiskenlerin
tespit edilmeye calisildigi  arastirmalar
anlamim1  igermektedir. Bu  arastirma
deseninde, bagimli degiskenleri yordayan
onciil degiskenler ile bir degiskenin olasi
sonuglar1 incelenmeye calisilir. Nedensel
tarama arastirmalarinda deneysel arastirmalar
gibi degiskenlere miidahale s6z konusu
olmayip; anket yoluyla katilimcilardan
veriler toplanmakta ve analiz edilerek
iliskiler ortaya konulmaya calisilmaktadir.

Nedensellik i¢in ise sebebin (bagimsiz
degisken) sonuctan (bagimli degisken) once
gelmesi; sebep degistikce sonucun da
degismesi, sahte nedensellik olmamasi ve
nedenselligin mantiga ya da kurama dayanan
bir agiklamasinin olmas: gereklidir. °

Arastirma Modeli

Literatiirden erigilebilen  bulgularin
temelinde olusturulan arastirma modeli,
asagida paylasilmaktadir:

Empati
Becerileri

/

Tletisim Orgiitsel
Catismalan Giiven

Sekil 1. Arastirma Modeli

Yukarida ifade edilen model ve literatiir
bulgular1 agisindan arastirma hipotezleri
sOylece belirlenmistir:

Ha: Iletisim ¢atismalar1 ile empati becerileri
arasinda negatif iligski vardir.

H2: Orgiitsel giiven ile empati becerileri
arasinda pozitif iligki vardir.

Hs. fletisim catismalar: (X) ile orgiitsel
giiven iliskisinde (Y) empati becerileri
(M) aract degisken rolii oynamaktadur.

Modelden ve hipotezlerden anlasilacagi
iizere bagimsiz degiskenle bagimlhi degisken
arasindaki  iliskide aracihk etkisinin
(roliiniin) varh@ test edilecektir. Literatiir
bulgulart bu yonde olup; s6z konusu ¢alisma
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ile iddiaya (Hi, H2 ve Has) gorgiil destek
olusturulmasi hedeflenmektedir.

Aracilik  etkisinin = varhigi,  aract
degiskenin varligia baglidir. Aract degisken
ise bagimsiz degiskenin etkisini bagimh
degiskene iletmektedir. Bir diger ifade ile
aract degiskenin, bu iki degisken arasinda
baglanti mekanizmasi (koprii) gibi c¢alistigi
sOylenebilir. Aract degiskenin etkisi, domino
taglar1 metaforu ile de agiklanabilir: Domino
tasina benzetilen araci degisken; bagimsiz
degiskenden etkilenmesinden sonraki adimda
bagiml degiskeni etkilemektedir.?®

Evren ve Orneklem

Arastirma evreni olarak Elazig il
merkezinde  bulunan kamuya (Saglk
Bakanligi ve Firat Universitesi) ve ozel
sektore ait hastanelerin calisanlari
belirlenmistir. Ancak, 6zel hastanelerden izin
almamamis olup; kamuya ait hastanelerin
calisanlarindan  anket  yoluyla  veriler
toplanmisgtir.  S6z  konusu  kurumlarin
calisanlarindan arastirmamiza katilmak igin
goniillii  olan ve zaman ayranlarla
calisilmigtir. Verilerin toplandigr Ocak-Subat
2020 donemi i¢in izin alinan hastanelerin
toplam c¢alisan sayis1 3712 dir.

Evren biiytikliigi 3712 olarak alindiginda
minimum orneklem biiylikligi asagidaki
formiile gore 349 olarak hesaplanmistir. Bu
biyiikligin (349 ve {izeri), Orneklemin
evreni temsil giiciiniin %95 giliven araliginda
yeterli oldugu soylenebilir.?’ Arastirmada
degerlendirmeye alinan orneklem biiytikliigii
ise 352 olmustur.

n = (Nxt?px)/[((N-1)xd?)+(t2pxq)]

N: evren biiyiikliigii (3712); t: t tablo degeri (196); p:
gergeklesme olasihigi (0,5); q: gergeklesmeme olasilig (0,5); d:
kabul edilen ornekleme hatast (0,05) alndiginda n: 349
hesaplanmugtir.

Veri Toplama ve Analiz Teknikleri

Veril toplamada anket tekniginden
yararlanilmigtir. Anket, belirli bir konuda ve
siirlandirilmig sorular araciligiyla,
katilimcilarin -~ duygularini,  diisiincelerini,
tutumlarii1 ve davraniglarini tespit etmeyi
saglamaktadir. Anket, veri toplamada siklikla
karsilasilan teknikler arasindadir. Anket
yoluyla elde edilen verilerin, analizlerinin

yapilmas1 diger veri toplama tekniklerine
gore daha kolaydir.?8

Bu c¢alismada kullanilmis olan anket
formu dort kisimdan olusmaktadir. 11k
kisimda 9 ifade igeren “iletisim catigmalar1”
olcegi yer almaktadir.?® Ozgiin ¢alismada
Cronbach’s Alpha degeri 0,85 ve agiklanan
varyans ise %56 olarak tespit edilmistir.
Olgek, 9 maddeden ve “is birliginden
kagimma ve giiven eksikligi, giiven
eksikligine tepki” isimlerini tasiyan 2
boyuttan olusmaktadir. Olgek maddeleri, 5°1i
Likert tipine gore derecelendirilmis olup, ters
puanlanan madde yer almamaktadir.

Anketin ikinci kisminda Dokmen’e  ait
olan  “empati  becerileri”  Olgegi  yer
almaktadir. Sozi edilen calismada
Cronbach’s Alpha degeri 0,80 olarak tespit
hesaplanmistir. Olgekte, 6 kisa hikdye ve
bunlarin her biriyle ilgili 12’ser tepki yer
almaktadir. En diisiik 62 puan ve en yiliksek
219 puan alinabilmektedir. 62-124,8 puan
arasi zayif empati becerisini, 124,8-156,2
puan arasi vasat empati becerisini, 156,2-219
puan arasit ise giiclii empati becerisini
gostermektedir.?®

Anketin dglincii kisminda Tokgbz ve

Seymen tarafindan Tiirkge gegerlemesi
yapilan  “oOrgiitsel giiven  0Olcegi”  yer
almaktadir. Gegerleme calismasinda

Cronbach’s Alpha degeri 0,95 ve agiklanan
varyans %73,2 olarak tespit edilmistir.
Olgek, 28 maddeden ve “orgiite giiven,
yOneticiye giiven, caligma arkadaslarina
giiven” isimlerini tasiyan 3 boyuttan
meydana gelmektedir. Olgek maddelerinin
derecelendirilmesinde, 5°li Likert tipi temel
almmistir. Olgegin ters puanlanan maddesi
yoktur.30

Anketin  son kismi ise demografik
Ozellikleri  belirlemek  amaghi  sorulari
igermektedir.

Arastirma hipotezlerinin sinanmasi igin de
regresyon ve  aracilik  analizlerinden
yararlanilmistir.  Analizler i¢in  Firat
Universitesi tarafindan lisanslanmis olan
SPSS programi kullanilmistir.
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Arastirmanin Etik Yonii

Bu arastirma, Firat Universitesi Sosyal ve
Beseri Bilimler Arastirmalart Etik
Kurulu’nun 17.10.2019 tarih ve 36/1 sayili
karariyla etik agidan uygun bulunmustur.

Firat Universitesi Hastanesi Bashekimligi
06.11.2019 tarih ve 358108 sayili yazisiyla
bu arastirma i¢in veri toplanmasina izin
vermistir.

Firat Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi
Uygulama ve Aragtirma Merkezi
Bashekimligi 05.12.2019 tarih ve 363733
sayitli yazisiyla bu arastirma igin veri
toplanmasina izin vermistir.

Elaz1g Fethi Sekin Sehir Hastanesi
Baghekimligi ile 25.10.2019 tarihinde
imzalanan protokol ile bu arastirma igin veri
toplanmasina izin alinmistir.

Bu arastirma i¢in herhangi bir kisi ya da
kurulustan maddi destek alinmamustir.

Arastirmanin Kisithhiklar

Bu calismanin  bazi sinirliliklari
bulunmaktadir. Arastirmanin bir sinirlilig,
arastirma  Orneklemi ve veri toplama
isleminin Elazig Merkez’de bulunan {i¢ kamu
hastanesiyle smirlt kalmasidir.
Arastirmamizda kurum izni alinamayan 6zel
saglik kuruluslari, goniilliilik kapsaminda
veri toplama isleminde calisma kapsamina
dahil olmak istemeyen ve zaman kisithgi ya
da is yogunlugu nedeniyle arastirma
kapsamina katilim saglayamayan saglk
profesyonelleri bulunmaktadir. Bu nedenle
0zel saglik kuruluslarindan elde edilemeyen
veriler ve arastirma kapsamina zaman
kisithigr nedeniyle dahil edilemeyen saglik
profesyonelleri arastirma sonuglarint
degistirebilecegi  diistiniilmektedir. Bu
baglamda bu aragtirmadan elde edilen veriler,
arastirma oOrneklemini temsil etmektedir ve
bu nedenle evrene genellenemez. Ote yandan
bu arastirmanin  bir diger smirlilig
katilmcilarin ~ anket formlarma  verdigi
cevaplarin dogruluguyla sinirli kalmaktadir.

BULGULAR VE TARTISMA

Olceklerin  Gegerlilik ve Giivenilirlik

Bulgular:

Orgiitsel giiven 0lgegi, faktdr analizi
sonuglari, Olgek maddelerinin {i¢ boyutta
kiimelestigini (1:yoneticiye giiven, 2:¢aligma
arkadaslarina giiven) gostermektedir. Bu
yapmin agiklayabildigi toplam varyans,
%70,16°dir. Olgegin (0,964) ve boyutlarinm
cronbach alpha katsayilari da (sirasiyla:
0,924 /0,959 / 0,945) yiiksek diizeydedir.

lletisim ¢atismalar1 Slcegi, faktor analizi
sonuglari, Olgek maddelerinin iki boyutta
kiimelestigini (1:bireyler arasinda isgbirliginden
kaginma ve giiven eksikligi, 2:birey ve isletme
arast giiven eksikliginin sonucu olusan
tepkiler) gostermektedir. Bu iki faktorlii yaps,
toplam varyansin %56,60’1n1 agiklamaktadir.
Olgegin tiimiiniin (0,840) ve boyutlarmmn
cronbach alpha katsayilar1 da (sirasiyla:
0,747/ 0,756) yiiksek diizeydedir.

Empatik egilimin 6l¢eginin gecerliliginin
ortaya konulmasi i¢in Olclit gecerliligi

smanmistir. Bunun icin empatik egilim ve
empati  becerileriyle  1iligkili  olduklari
bildirilmis olan duygusal zeka (Balat vd.,
2014) ve iletisim becerileri (Baltaci, 2016)
kavramlariyla  korelasyon  incelenmistir.
Aragtirmaya katilanlardan rastgele se¢ilen
100 kisiye duygusal zeka (Aslan ve Erkus,
2008) ve iletisim becerileri (Owen ve Bugay,
2014) olgekleri de uygulanmigtir. Empati
becerisi Olgeginin cronbach alpha katsayisi
0,847 olarak hesaplanmistir. Empati becerisi
ile duygusal zeka arasindaki korelasyon
0,530 iken; empati becerileri ile iletisim
becerileri arasindaki korelasyon ise 0,588
diizeyindedir. Her iki korelasyon katsayis1 da
0.01 diizeyinde anlamli ve pozitif yonliidiir.
Buna gore empati becerisi 6l¢eginin olgiit
gecerliligi kosullarim sagladigi

goriilmiistiir. 3132

Orneklemin Demografik Bilgileri

Katilmeilarin %54’lik kismi 21-30 yas
araligindadir. Cinsiyet degiskeni acisindan
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katilimcilarin =~ %59,7’sini  kadinlar temsil
etmektedir. Katilimcilarin %54,5’lik kismu
evlidir. Katilimeilarin~ %38,9’nun  gelir
durumu  4000-6000 TL  arasindadir.
Katilimcilarin - %44°lik kismini hemsireler
olusturmaktadir. Katilimcilarin birimi
%36,6’lik  kismi hastanelerin  dahili tip
bilimleriyle ilgili birimlerinde ¢alismaktadir.
Katilimcilarin -~ meslekte  gecirilen  siire
bakimindan %39,2’lik kisminin hizmet siiresi
5 yil ve altindadir. Katilimcilarin suan ki is
yerinde gecirilen siire bakimindan %65.6°s1 5
yil ve altindadir. Katilimcilarin  %51,1°1
acisindan is yogunlugu c¢ok ylksektir.
Katilmcilarin =~ %42,9’u  islerinin  zorluk
derecesini zor, yine katilimcilarin %41,8” ise
islerinin risk derecesini ¢ok yiiksek olarak
tanimlamaktadir.

Hipotez Testleri

Aracilik etkisi, cagdas yaklasim ile analiz
edilmis  olup; islemler SPSS Macro
araciligiyla yapilmistir. Aracilik testiyle ilgili
cagdas yaklasim adimlari su sekildedir:33

v X’in Y lizerindeki etkisi test edilir (c
yolu). Ideal olan, ¢ yolunun anlamli
¢ikmasidir. Ancak, aksi durum, aracilik
etkisinin olmadig1 anlamina gelmez.

v X’in M iizerindeki etkisi test edilir (a
yolu). Ideal olan, a yolunun anlamli
¢ikmasidir. Ancak, aksi durum, aracilik
etkisinin olmadig1 anlamina gelmez.

v  M’nin Y lizerindeki etkisi test edilir (b
yolu). Bu test i¢in, X ile M’nin birlikte
regresyona dahil edilmesi gereklidir.

v X’in M araciliiyla Y {izerindeki dolayli
etkisi (a.b), bootsrapt teknigi ile test edilir.
Aracilik etkisinden s6z edebilmek icin
dolayli etkiyle ilgili bootsratpt analizi
sonucunun anlamli ¢ikmasi ve %95 giiven
araliklariin 0 (sifir) degerini igermemesi
gerekir.

v’ Aracilik etkisinin biyiikligi igin “K”
yorumlamir. K?=.01’e yakinsa diisiik etki;
K2=.09’a yakinsa orta etki ve K?=25’¢
yakinsa yiiksek etki s6z konusudur.

(Bu yollar, Sekil 2’de gosterilmektedir.)

Tablo 1. Aracilik Testi Bulgulari

Sonuc¢ Degiskenleri
M Y
Tahmin
Degiskenleri b SH. b SH.
X a 4,1859" 1182 i) ,0503 ,1296
M - - - B ,6043™ ,0260
Sabit im 13,519 2,5475 iv 5,2533" 1,5533
R2 = 4102 R2 = 4501

F(1; 521) = 1253,3998; p = ,0000

F(2; 520) = 686,0625; p = ,0000

1 p<.05™": p<.01 X: lletisim Catismalar: M: Orgiitsel Giiven Y: Empati Becerisi

Yukaridaki Tablo 1’de ve asagidaki Sekil
2’de aktarilan aracilik testi bulgulari;; “c
yolunun anlamli oldugunu”; “a yolunun
anlamli oldugunu”; “b yolunun anlaml
oldugunu” ve “dolayli etkinin (a.b) anlaml
oldugunu gostermektedir. Dolayli etkinin
%95 giiven araliklart da “0” degerini
icermemektedir. Bu  bulgular 15181nda,
arastirmanin temel hipotezinin (Hs: Iletisim
catigmalar1 ile Orgiitsel giliven iligkisinde
empati  becerileri arac1 degisken rolii
oynamaktadir.) desteklendigi tespit

edilmistir. Iletisim c¢atismalarinimn  rgiitsel
giiven tiizerindeki toplam etkisi %20,06 iken;
bu etkinin 9%5,03’inii dogrudan etki ve
%15,23’lnli dolayli etki olusturmaktadir.
Tespit edilen aracilik etkisinin, orta diizeyde
oldugu, analiz sonucu ulasilan diger bir
bulgudur. Iletisim Catismalar, orgiitsel
giiven etkisini, empati becerisi anlamli bir
sekilde tasgimaktadir. Diger bir ifadeyle,
lletisim  c¢atismalar,  orgiitsel  giiven
olusmasiyla empati becerisinin daha giiglii
sonuglar iiretmesine katk1 saglamaktadir.
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Orgiitsel Giiven

)

¢ =,2026; p<.01

h=1,1928; p<.01

Tletisim
Catismalan (X) H:

Empati Becerisi

(Y)

Dogrudan etki (c’) =,0503; p>.05
Dolayl etki = ,1523; %95, p<.01; Cl [,2422; ,8252]
K2 =0,0823 (orta etki)

Sekil 2. iletisim Catismalari, Orgiitsel Giiven ve Empati Becerisi Aracihk Test Bulgular

Regresyon analizleri yapilarak
aragtirmanin diger hipotezleri (H1 ve Hy)
stmanmistir.  Analiz  sonuglari, asagidaki
Tablo 2’de aktarilmaktadir.

Model 1’e iliskin bulgular incelendiginde
Hi’in - (Iletisim  catismalart  ile  empati
becerileri arasinda negatif yonlii bir iligki
vardir) desteklendigi anlagilmaktadir. Empati
becerileri ile iletisim ¢atigmalar1 arasindaki
iliskinin yonii negatif yolup, orta diizeydedir.

Model 2’ye iliskin bulgular incelendiginde
orgiitsel gliven ile iletisim ¢atismalari
arasindaki iliskinin negatif yonde ve orta
diizeyde oldugu anlasilmaktadir.

Model 3’e iliskin bulgular incelendiginde
Hz nin (Orgiitsel giiven ile empati becerileri
arasinda pozitif yonli bir iliski vardir)
hipotezinin desteklendigi anlagilmaktadir.
Orgiitsel giiven ile empati becerisi arasinda
pozitif yonlii ve orta diizeyde iliski
bulunmaktadir.

Tablo 2. Regresyon Analizleri

Standart

Degisken Hata B T p
Sabit 13,279 2,533 5,243 ,000
Tletisim catismalart -4,195 118 -, 458 35,619 ,000
Model 1 R =-0,458 R? = 0,210 F (1, 523= 1268,743 p = ,000
Empati becerisi = 13,279 — 4,195*iletisim ¢catismalar:
Sabit 13,249 2,145 6,177 ,000
Model 2 letisim catismalart -2,033 ,100 -,525 20,385 ,000
R =-0,525 R? = 0,276 F (1, 523= 415,546 p = ,000
Orgiitsel giiven = 13,249 — 2,033 *Iletisim catismalart
Sabit 3,746 1,515 2,472 ,014
Empati becerisi ,520 ,014 ,469 36,568 ,000
Model 3

R = 0,469 R? = 0,220 F ¢1,523= 1337,192 p =,000

Orgiitsel giiven = 3,746 + 0,520*Empati becerisi

Dokmen, Insanin yasamini siirdiirebilmek
icin bilgi edinmeye ve yalniz kalmamaya
ihtiya¢ duydugunu belirtmektedir. Bu iki
istek (ihtiyag) ise iletisimin niteligini
belirlemektedir. Bu baglamda, c¢atismal
iletisim, c¢atismasiz iletisim ve empatik
iletisim seklinde isimlendirilen ¢ iletisim
tiirlinden s6z edilmektedir. Catismali iletigim,

her iki ihtiyaca da engel olmaktadir.
Catismasiz  iletisim  bilgi  paylasimini
saglamaktayken, yalnizliga ¢ogu zaman
engel olamamaktadir. Empatik iletisim de
bilgi paylasimi ve yalniz kalmama agisindan
sorun ¢ikmamaktadir. Durum bdyle olunca,
empati becerilerinin ¢atismalara engel olma,
yalniz kalmayr engelleme ve giiven tesis
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etme agisindan tasidigi roliin 6nemi ortaya
¢ikmaktadir. Calismanin bulgulart ise bu
acidan bakildiginda ampirik kanit niteligi
tasimaktadir.3

Arastirma bulgulart hipotezlerin
desteklendigine isaret etmektedir. (Hi:
fletisim catismalar1 ile empati becerileri
arasinda negatif iliski vardir. Ha: Orgiitsel
giiven ile empati becerileri arasinda pozitif

iliski vardir.). Erisilebilen literatiir bulgulari,
arastirmanin bulgulariyla uyum
sergilemektedir®112134-38, Bu agidan
bakildiginda, literatiire Ozgiin bir katkinin
sunulabildigi ve “iletisim  catigmalari,
Orgiitsel giiven ve empati  becerisi”
kavramlart  arasindaki  iliskileri  farkl
acilardan ele alacak ilgili disiplinlere 6zgii
yeni ¢aligmalara 151k tutacagi ifade edilebilir.

SONUC VE ONERILER

Arastirma bulgulari, beklentilerle uyumlu
sekilde ortaya c¢ikmistir.  Hipotezlerin
tamaminin  desteklendigi  goriilmektedir.
Literatiirde, temel hipotezin (aracilik modeli)
simandig1 bir ¢caligmaya rastlanamamistir. Bu
acidan, calismanin literatiire 6zgilin bir katki
sundugu diisiiniilmektedir.

Arastirmanin  sinirliliklarinin -+ bulgular
etkilemis olabilecegi de
degerlendirilmektedir. ~ Verilerin,  sadece
Elazig il merkezinde faaliyet goOsteren
kamuya ait hastanelerin calisanlarindan elde
edilmis olmasi, bulgularin daha genis
baglamda genellenmesini zorlastirmaktadir.
Farkli baglamlardan da veri toplanarak elde
edilecek sonuglarin, hem kiyaslama hem de
sonuglart kuvvetlendirme agisindan olumlu

katkilar saglayacag diistiniilmektedir.

Aragtirma veri toplanabilmesi ic¢in ozel
sektore ait saglik kuruluslarindan izin
almamamustir. Ozel hastanelerde 6n planda
tutulan olan ticari kaygimin, kurumsal
stratejiler ve uygulamalar araciligiyla saglik
calisanlar1 lizerinde iletisim ve giliven gibi
olgularla ilgili olarak bazi olumsuz etkiler
biraktizn  tahmin  edilmektedir.  Ozel
hastanelerden de veri toplanabilirse, orgiitsel
giiven, empati ve iletisim catigsmalari
arasindaki etkilesime iliskin daha saglam ve
gercege daha yakin bulgulara erisilmesi
miimkiindiir. Buna baglhh olarak, farkh
sonuglarin ortaya ¢ikmasi olasidir. Ayrica,
kamu Ozel sektor karsilastirmasi da
yapilarak, ortak noktalar ile farkli noktalar
belirlenebilecektir.

Zamana ve biitgeye iliskin yetersizlikler,
aragtirmanin ~ saglik  sektoriiyle  sinirh
kalmasina neden olmustur. Diger

sektorlerden de veri toplanmasi halinde
Ozgiin degeri daha giiclii eserlerin ortaya
¢ikarilmasi miimkiin olabilecektir.

Arastirmanin  kapsaminda hastalarin ve
hasta  yakinlarimin  bakis  agilart  yer
almamaktadir. Hizmet sunanlarla birlikte
saglik hizmetinden faydalanan hastalarin da
katilimiyla, ¢alisanlarin  hizmet sunarken
sergiledikleri empati egilimleri, empati
becerileri ve iletisim c¢atismalari, benzer
aragtirma modellerinde ele alinarak ¢ift yonlii
Olciim ve kiyaslama yapilabilecektir.

Saglik sektoriiniin ¢alisma kosullarindaki
yogunluk, zaman kisitint ortaya
¢ikarmaktadir. Bu nedenle sadece anket
yontemiyle veri toplanabilmistir. Gorlisme ve

gozlem  gibi  farkli  veri  toplama
yontemlerinden yararlanarak  verilerin
zenginlestirilmesi  miimkiin  olamamastir.

Ayn1 arastirma sorusunun, nitel ve nicel
tekniklerin birbirlerini destekledigi karma bir
desenli bir tasarimla tekrar ele alinmasi
durumunda 6zgiinliik agisindan ¢ok daha
saglam temellere dayanacagi
distiniilmektedir.

Veri toplama islemine iki aylik siire
ayrilabildigi i¢in orneklem hacmi
genisletilememistir. Zaman araliginin
genisletilebilmesi halinde, orneklem hacmi
genisletilebilecektir. Dolayisiyla 6rnekleme
hatast da diisiiriilecegi icin tahminlerdeki
isabet oranlarinin yiikselmesi
saglanabilecektir.

Daha sonra yapilacak c¢alismalarla ilgili
Oneriler soyle siralanabilir:

e Arastirma sadece Elazig ili kamu
hastaneleri ile siirli kalmaktadir. Sonraki
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

calismalar kamu ve 6zel hastaneler olmak
tizere farkli iller ve bolge veya daha genis
bolgeleri kapsayacak sekilde
desteklenmelidir.

Aragtirma kurum izni alinamayan o0zel
saglik kuruluslar1 goniilliik kapsaminda
veri toplama islemi genisletilmelidir.
Zaman kisithilig1 ve is yogunlugu nedeni
ile aragtirma kapsamina giremeyen saglik
calisanlarinin kapsami genisletilmelidir.
Saglik ¢alisanlar1 disinda hastalar {izerinde
de Dbenzer c¢alismalar ve analizler
yapilabilir.
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