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Hemsirelikte Onemli Bir Deger: Nezaket*

An Important Value in Nursing: Kindness*

Baris OZDEREY?, Omer TASCI3, Fatma ETI ASLAN?

Ozet: Toplumsal iliskilerin temelini olusturan iletisim siirecinin saghkl yiiriitiilebilmesi i¢in en 6nemli unsurlardan
biri nezakettir. Genel olarak bagkalarina karsi saygili ve kibar davranma; naziklik seklinde tanimlanan nezaket,
insanlar aras iligkilerde ahlaki standartlarda ince, zarif ve 6l¢iilii olmaktir. Sosyal bir varlik olan insan, dmriiniin
her déneminde kisi veya kisilerle siirekli iletisim halindedir. Insanlar aras: iletisimin en hassas oldugu alanlardan
biri saglik hizmetlerinin sunuldugu kurumlaridir. Saglik hizmetlerinin sunumunda hasta/hasta yakinlari ile en fazla
iletisim halinde olan meslek grubu hemsirelerdir. Bu nedenle hemsirelerin hasta/hasta yakinlari ile iletisim kurarken
nazik bir dil kullanmasi ve kibar davraniglarda bulunmasi 6nem arz etmektedir. Nezaket, hastalar igin; hemsire ile
saglik kurumuna giiven ve memnuniyet saglarken, hemsireler i¢in mesleki doyum, biligsel islevlerini ve dolayisiyla
karar alma, yaratici problem ¢6zme, sefkat ve ilgi gdsterme yeteneklerini etkiler. Saygisiz bir sekilde konusma veya
eylem olarak tanimlanan nezaketsiz davranislar ise, kisinin 6zgiivenini zedeleyebilecek ve kisinin kendisinden veya
digerlerinden siiphe etmesine neden olabilecek kiifiirlii s6zler, sozlii taciz ve siddet iceren sdz ve davranislardir.
Nezaketsizlik ve bu olumsuz tavirla ile ilgili istenmeyen davranislar strese ve tiikkenmislige neden olur. Ayni
zamanda nezaketsiz davranmslar, giivenli olmayan caligma kosullarina, tibbi maliyetlerin artmasina; bakim
kalitesinin, hasta giivenliginin ve is tatmininin azalmasina yol agabilir. Tiim bunlarin yaninda nezaketsiz davranislar
hemsirelik meslek degeri iizerinde de olumsuz bir etkiye sahiptir. Nezaketsizligin azaltilmasi hem hastalar hem de
hemsireler i¢in daha iyi bir iletisim ve memnuniyet saglarken, daha az maliyet ve optimum saglik sonuglarini da
destekler. Yapilan literatiir taramasinda hemsirelik ve nezaket konularinin beraber islendigi ¢ok az galismaya
rastlanildi. Bu ¢alisma hemsirelik ve nezaket konusunda literatiirdeki ¢aligmalar derleyip farkindalik olusturmasi
amaglanmistir.

Anahtar Kelimeler: Hemsire, Iletisim, Nezaket, Nezaketsizlik

Abstract: Politeness is one of the most important elements for the healthy execution of the communication process
that forms the basis of social relations. Kindness, which is generally defined as being respectful and polite to others,
is to be subtle, elegant and restrained in moral standards in interpersonal relations. Being a social being, human
being is in constant communication with person or persons in every period of his/her life. One of the most sensitive
areas of interpersonal communication is the institutions where health services are provided. In the provision of
health services, nurses are the professional group that is in contact with patients/patient relatives the most. For this
reason, it is important for nurses to use polite language and polite behavior while communicating with
patients/patient relatives. For patients, courtesy provides trust and satisfaction to the nurse and the health institution,
while for nurses, it affects their professional satisfaction, cognitive functioning and thus their ability to make
decisions, creative problem solving, compassion and caring. Unkind behaviors, defined as speaking or acting in a
disrespectful manner, include abusive words, verbal abuse, and violent words and behaviors that may damage a
person's self-confidence and cause a person to doubt himself/herself or others. Incivility and unwanted behaviors
related to this negative attitude cause stress and burnout. At the same time, incivility can lead to unsafe working
conditions, increased medical costs, decreased quality of care, patient safety and job satisfaction. In addition to all
these, incivility has a negative impact on the value of nursing profession. Reducing incivility leads to better
communication and satisfaction for both patients and nurses, while supporting reduced costs and optimal health
outcomes. In the literature review, very few studies were found in which nursing and courtesy were studied together.
This study aims to compile the studies in the literature on nursing and courtesy and to raise awareness.
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GIRIiS
Insanlarin duygu, diisiince ve bilgilerinin gesitli
yollarla karsidaki kisi veya kisilere aktarilmasi ve
birlikte yasayabilmenin en 6nemli geregi iletisim
olarak kabul edilir (Ozkan, 2015). Toplumsal
iligkilerin temelini olusturan iletisim; iki veya daha
fazla insanin anlamlar olusturarak mesaj
alisverisinde bulunmasi kapsar. Bu
iletisimin etkili olabilmesi i¢in mesajin gonderen
tarafindan net bir sekilde iletilmesi ve bir alici
tarafindan ise dogru bir bigimde anlamlandirilmasi
gerekmektedir (Biiyiikaslan, 2018; Dartiguelongue
& Cafiero, 2021; Newell & Jordan, 2015). Birden

surecini

fazla meslek  grubunun oldugu c¢alisma
ortamlarinda iletisim siireci ¢ok daha zor
olabilmektedir. Multidisipliner caligsma

alanlarindan bir tanesi olan saglik hizmetleri
(hekim, hemsire, psikolog, diyetisyen, fizyoterapist
vb.) grubu bu duruma iyi bir 6rnektir. (Wiegmann
et al., 2007). Bakim planlar1 arasinda ortak bir
anlayisa sahip olmak, planlarin yiiritiilmesini
saglamak, hasta teslim hatalarini en aza indirmek
icin etkili, tutarli ve nezaketli bir iletisim gereklidir.
Bu da ekip i¢i bir giivenle miimkiindiir. (Leonard et
al., 2004; Leonard & Frankel, 2011). Sosyal bir
varlik olan insan, dmriiniin her déneminde kisi veya
kisilerle siirekli iletisim halindedir. Bu iletisimin
dogru ve etkili olabilmesi icin saygi, nezaket
kurallar1  dahilinde olmasi buna uygun
davranislarla destekleniyor olmasi su gotiirmez bir
gercektir. (Tiirkmen, 2007).

Ve

Nezaket

Koken olarak Farscadan gelen ve "sivil tas"
kelimesinden  tiliretilen  “nezaket”  kelimesi
"naziklik, incelik" gibi anlamlar tasir. Latincede
"topluluk”" veya "sehir" vb. anlamlara da geldigi
bilinmektedir. Bunun yani sira "dikkat, itina ve
sayg1" gibi kullaniom amacina gore kavramlar1 da
icerir. (Clark et al., 2018). Genel olarak baskalarina
kars1 saygili ve kibar davranma; naziklik seklinde
tanimlanan nezaket, insanlar arasi iligkilerde ahlaki
standartlarda ince, zarif ve 6l¢iilii olmaktir. (Peplau,
1988; Tiirk Dil Kurumu, 2024). Dilbilimde ilk
olarak Robin Lakoff (1973) tarafindan incelenen ve
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prensipleri hakkinda onerilerde bulunulan nezaket
kavrami daha sonra ise Leech (1983) tarafindan
gelistirilmigtir. (Keser, 2018). Ancak bu alanda
temel olabilecek ¢alismalar1 ise Brown & Levinson
ortaya koymuslardir. Brown & Levinson’in nezaket
teorisinin ana temasi “yliz” kavramidir. Yiizi,
herkeste var olan ve baskalar1 tarafindan fark
edilmesinin umuldugu, bireyin kendi imaj ve
degerini ortaya koyan bir kavram olarak
aciklamiglardir (Brown & Levinson, 1987). Yiiz
kavrami1  olumlu ve olarak ikiye
ayrilmaktadir. Olumlu yiiz; bireyin, diger insanlarin
kendisi hakkinda iyi ve pozitif diisiincelere sahip

olumsuz

olmas1 icin gosterdigi caba olarak tanimlanir.
Olumsuz yiiz ise bireyin 6zerk bir alan olugturarak
kendi iizerinde higbir baski
gostermis oldugu gayret

tanimlanmaktadir. (Onursal Ayirir, 2020).

olmamasi i¢in

seklinde

Nezaketsizlik

Saygisiz bir sekilde konusma veya eylem olarak
tanimlanan nezaketsiz davranis, kiginin 6zglivenini
zedeleyebilecek ve kisinin kendisinden veya
digerlerinden sliphe etmesine neden olabilecek
kiifiirli  sozler, sozli taciz ve siddet iceren
davraniglardir. (Birks et al., 2018; Peters, 2014,
Peters et al., 2015). Bu davranislar klinik
ortamlarda gormezden gelme, ilgisizlik, suglama,
kaba konusma ve kiiflirlii jestler vb. sekilde
kendisini gosterir. (Ahn & Choi, 2019). insanlar
arast etkilesimdeki artis ve globallesen modern
diinyada kaba davranislar ve nezaketsizlik oranlari
giderek artmaktadir. Toplum arastirmacist Dr.
Christine Porath’in 2005 yilinda iscilerle diinya
capinda yaptig1 c¢alismada, calisanlarin yaklasik
%50°sinin  igyerlerinde ayda bir kez kaba
davraniglara maruz kaldiklar1 belirtilmistir. Bu
oranin 2011'de yiizde 55'e, 2016'da yiizde 62'ye
ciktig1r ve 2022'de 25'ten fazla sektorde 2.000'den
fazla on saf calisanmiyla yaptigi ankette ise
calisanlarin %76'sinin ayda en az bir kez nezaketsiz
davraniglara maruz kaldigi bildirilmistir. (Porath,
2022).

Nezaketsizlik ve nezaketsizlik ile ilgili istenmeyen
davranislar stres sonucunda olusmakla birlikte ayni



zamanda stresin bir nedenidir. (Jacobs, 2005). Bu
tir deneyimler yalnizca strese ve tilkenmiglige
neden olmakla kalmaz, ayni zamanda klinik egitim
tizerinde baska olumsuz etkilere de sahiptir
(Anthony et al., 2014; Hakojdrvi et al., 2014).
Caligsmalar davraniglarin  giivenli
olmayan calisma kosullarina, tibbi maliyetlerin
artmasina, bakim kalitesinin, hasta giivenliginin ve
i$ tatmininin azalmasma yol acabilecegini
gostermistir (Clark et al., 2011; Laschinger, 2014;
Rad et al., 2014). Tiim bunlarin yaninda nezaketsiz
davraniglar hemsirelik meslek degeri tizerinde de
olumsuz bir etkiye sahiptir. (Naseri et al., 2023).
Birgok  calisma, is
davranislari sonuclarla 1iligkisini
incelemistir. Lucian Leape siireci su sekilde
tanimlamistir: halinde
calismamast durumunda kalite diiser. Saygisizlik,
glinliik isten anlam ve tatmini yok eder ve
hemgsirelerin tiikenmislik
hastanelerden istifa etmesinin veya hemgireligi

nezaketsiz

ortaminda  nezaketsiz

ve bunlarin

“Bakicilarin ekip

yasamasinin,

tamamen birakmasinin  nedenlerinden  biridir.
Saygi eksikligi, meslektaslik ve is birligi kuyusunu
zehirler, moral bozukluguna yol agar ve seffaflig

ve geri bildirimi engeller. Saglhk hizmeti
kuruluslarmin hasta merkezli bakimin isbirlikci,
entegre ve destekleyici merkezleri haline

gelmesinin oniindeki en biiyiik engeldir > (Leape et
al., 2012).

Saglik hizmetleri agisindan, dikkate alinmasi
gereken nezaketsizligin iki onemli yoni vardir ki
bunlar; saglik personellerinin kendi arasinda ve
saglik personelleri ile hasta/hasta yakini arasinda
meydana gelmektedir. (Dabekaussen et al., 2023).
Saglik personellerinin kendi arasinda yasamis
olduklar1 nezaketsizlik; stres, ekip is birligi, bakim
ve hasta memnuniyeti vb. konular1 olumsuz sekilde
etkilerken, saglik personelleri ile hasta/hasta yakini
arasinda goriilen nezaketsizlik; daha fazla tibbi
hata, stres, ge¢ iyilesmeye neden olan
komplikasyonlar, tiikenmislik sendromu vb.
durumlarin goériilmesine sebep olmaktadir. Sonug
olarak nezaketsizlik; iyi bakim saglamak i¢in
gerekli olan teshis yetenegi, iletisim, ekip ¢alismasi
dahil olmak tizere ¢esitli kritik islevleri etkiler. Ek
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olarak stres tetiklendikce, olumsuz etki artar ve
biligsel islev azalir. Kalite diistiikce ve hatalar
yapildikea, stresin diizeyi daha da artar. Bu durum
devam ederse tiikenmislik ve depresyon gibi ciddi
sonuclar ortaya ¢ikabilir. Bu bir kisir dongii olarak
devam edebilir. (Fryburg, 2023).

Hemsirelik ve Nezaket

Saglik hizmetinin hemen hemen tiim alanlarinda
gorev alan hemsireler saglik sektoriinde en fazla
tiyesi bulunan meslek gruplarindan biridir (Tarhan
& Dalar, 2016). Hemsireler, hemsirelik egitimine
basladiklar1  ilk itibaren  hemsirelik
Ogrencileri, diger Ogrenciler, egitimciler
hemsirelik personeliyle iletisim kurarken birgok
zorlukla kars1 karstya kalmaktadirlar. Bu zorluklar
onlarin  mesleki sosyal  karakterlerini
sekillendirmektedir. zorluklardan  biri

andan
ve

ve

Bu
nezaketsiz davraniglardir ve hemsirelik mesleginin
calisma ortamindaki en biiyiik sorunlarindan biri
olarak tanimlanmustir. (O'Mara et al., 2014).

Nezaket sadece nazik olmakla ilgili degildir. Bir¢ok
sonucun bagli oldugu kisiler arasi iliskiler icin
farkli ¢ikarimlar1 vardir. Ornegin hastalar icin,
hemsire ile kuruma giiven ve memnuniyet
saglarken; hemsireler i¢in mesleki doyum, bilissel
islevlerini ve dolayistyla karar alma, yaratici
problem c¢ozme ve setkat ve ilgi goOsterme
yeteneklerini etkiler. Tiim bunlar kisilerin zihinsel
ve fiziksel olarak daha saglikli olmasimi saglar.
Mutluluk, tiim bunlarin dogal bir sonucudur ve
daha mutlu insanlar daha naziktir (Fryburg, 2023).

Amerikan Hemsireler Dernegi (ANA),
hemsirelerin ~ kendi  etkilesimleri
diistinmelerini, etkilesimlerin farkinda olmalarini

tim
uzerinde

ve etkili iletisim ile gatigma miizakere becerilerini
gelistirmek icin silirekli egitime katilmalarini
onermektedir. (American Nurses Association,
2015a). Buna ek olarak, ANA'nin Hemsirelik:
Kapsami ve Uygulama Standartlari, bir hemsirenin
etik bir sekilde uygulama yapmak i¢in kendi
kendine konusundaki etik
ylkiimliiligiinii vurgulamaktadir. Benzer sekilde,
standartlarin belirtildigi 12. maddede,
“hemsirelerin kendi kendine diisiinme ve paylasilan

diistinme



egitim deneyimleri yoluyla yagsam boyu 6grenmeyi
uygulayarak yeni baslayan hemsirelere mentorluk
yapmalarin1 ve onlar1 egitmelerini gerektirir. Bu
egitim siirecinde etkili bir iletisim ancak nezaketli
bir iletisimle miimkiindiir. Iletisi
bagkalariyla  etkilesimlerimiz
anlayisimiz, etkili iletisim kurma, sorun ¢dzme,
catigmalar1 ¢6zme ve bagkalariyla is birligi yapma

tarzimiz,

ve nezaket

becerimizi  gelistirir”  (American Nurses
Association, 2015b) ifadeleri yer alir. Bu beceri
aslinda  duygusal 6z  farkindalik  olarak

tanimlanabilir. Duygusal 6z farkindalik; kisinin
duygularint ve bunlarin bagkalar1 {izerindeki
etkilerini anlama yetenegidir. Bu yetenege sahip
olmak, kisinin ne hissettigini ve neden hissettigini,
yapmaya ¢alistig1 seye nasil yardimei oldugunu ve
onu nasil engelledigini bilmesi ve baskalarinin sizi
nasil algiladigini hissetme becerisi anlamlarina da
gelir. Ayrica duygusal 6z farkindaliga sahip kisiler
kendilerine ve bagkalarina kars1 diirtisttiirler, duygu
ve diislincelerinin kars1 taraftaki yansimalarinin
farkindadirlar. Bu durum kisinin kendisini ve
karsisindaki bireylerin deger ve hedeflerini bilerek
bunlara uygun s6z ve davraniglarda bulunmasini
saglar bu da esasen nezaketten baska bir sey
degildir (Goleman et al., 2017).

Is Yeri Nezaketsizligi

Isyerinde nezaketsizlik, “zarar vermeye yonelik
belirsiz bir niyet sergileyen diisiik yogunluklu
davraniglarin ortaya ¢ikmast” olarak
tanimlanmaktadir (Andersson & Pearson, 1999).
Tanimda dikkat edilecegi iizere karsidaki kisiye
verme belirsizligi oldugundan dolay1
siddetten farkli olarak ele alinmas1 gerekmektedir
(Hutton, 2006).

zarar

Yapilan c¢alismalarda, isyerinde nezaketsiz
davranislara en ¢ok maruz kalan meslek
gruplarindan birinin hemsgireler oldugu

belirtilmistir. Alanda calisan hemsireler, hemsire
ogrenciler, meslege yeni baglayan hemsireler,
deneyimli veya yonetici hemsire fark etmeksizin
her gruptaki hemsirelerin bu duruma maruz kaldig1
sOylenebilir (Blevins, 2015; Ostrofsky, 2012).
Olusan bu durumun verimlilik kaybiyla beraber
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hasta giivenligi ve bakim kalitesini de tehlikeye

diisiirdiigiine  dair  kanitlar ~ bulunmaktadir.
(Laschinger, 2014). Hemsireler meslektaslarinin
uygun olmayan davranislarina maruz

kalabilmelerine karsin yapilan c¢aligmalar genel
itibariyle hemsirelerin nezaketsiz davranislari
gosteren kisileri desteklemedigini ve korumadigini
gostermistir.
sorumluluk tasidigi da goOsterilmistir. (Simpson,

Ayrica hemsirelerin bu konuda

2016). Hemsirelerin nezaketsiz davranislara maruz
kaldig1 kaynaklar; calisma arkadaslari, hekimler,
hemsire yoneticiler, hasta ve hasta yakinlar1 olarak
belirtilmektedir. Yapilan bir ¢aligmada s6z konusu
nezaketsiz davraniglarin yonetici kaynakli (%65) ve
calisma arkadaslarindan kaynakli (%77,6) oldugu
belirtilmistir (Lewis & Malecha, 2011). Baska bir
calismada ise tim kaynaklardan maruz kalinan
nezaketsiz  davramis  oram1i  %63,5  olarak
(Elmblad, 2013). Bambi ve
arkadaslarinin yapmis olduklari sistematik derleme
sonuglarina gore; isyerindeki nezaketsizligin genel
yiizdesi %67,5 (Spence Laschinger et al., 2009) ile
%90,4 (Smith et al., 2010) arasinda olmak tizere
dikkate deger oldugu; ayrica akranlar arasindaki
isyeri nezaketsizliginin  %75'ten daha yiiksek
degerlere sahip oldugu bildirilmistir (Bambi et al.,
2018).

bulunmustur

Saglik kurumlarinda hemsirelerin maruz kaldigi
nezaketsiz davramiglar1 ortadan kaldirmak veya
olabildigince minimum seviyeye indirmek ig¢in
yapilabilecekler 3 alt grupta incelenir. Bunlar;

1- Hemsirelerin Yapabilecekleri; Gorev tanimina
uygun calismak, meslegin gerek duydugu bilgi ve
beceriye siirekli gelistirmek ve gli¢lii bir iletisim
diline sahip olmak,

2- Toplum temelli yapilacaklar; Toplumda
hemsirelere kars1 pozitif bir bakis acis1 olusturmak

ve toplumun tibbi bilgi diizeyini arttirmak,

3- Orgiit temelli yapilacaklar; Calisma saatleri veya

gereksiz is  ylkiini minimuma indirmek,
hemsirelerin uygun yerde ¢alistirilmasi, adaletli bir
yonetim anlayis1 vb. uygulamalardir

(Abdollahzadeh et al., 2017).



Genel olarak kaliteli ve gilivenli bir ortam
olusturularak  calisanlarin  birbirlerine  karst
nezaketsiz davranislarda bulunmalaria kesinlikle
miisaade edilmemelidir. Bu da ancak nezaketsizlige
kars1 sifir tolerans politikast ile miimkiindiir
(Khadjehturian 2012). Gelisen teknolojiden ziyade
kadim bir bilgelikten tiiretilen nezaket, ¢ok daha az
bir maliyetle daha iyi sonuglar doguracaktir.
Nitekim bir ¢alismada gegen (Asch et al., 2021)
nezaketli davraniglarin hasta iyilesmesine olan
katkis1 igin “Eger Nezaket Bir Ilag¢ Olsaydi, FDA
Onaylardr” seklindeki yorumun abarti olmayacagi
kanaatindeyiz.

SONUC VE ONERILER

Nezaket tiim insanlar i¢in erdemli bir davranis
seklidir. Insanlar toplum igerisinde siirekli iletisim
halindedirler. Iletisimde nezaketin &nemi bircok
calismada vurgulanmistir. Toplum icerisinde
nezaketli bir iletisim ne kadar 6nemli ise saglik
hizmetlerinin sunumunda da o kadar, belki daha da
onemlidir. Clinkii saglik hizmetlerinin yogunlugu
ve hasta/hasta  yakinlarinin  stresi, saglik
personellerinde, 6zellikle hastalarla siirekli iletisim
halinde olan hemsirelerde, nezaketi olmazsa olmaz
hale getirmektedir. Nezaketsizligin azaltilmas1 hem
hastalar hem de hemsireler i¢in daha 1yi bir iletisim
ve memnuniyet saglarken daha az maliyet ve
optimum saglik sonuglarini destekler. Literatiirde
hemsirelik ve nezaket konusunda ¢ok az ¢alismaya
rastlanildi. Bu nedenle konu hakkinda yapilan
caligmalarin artirllmas1 ve nezaketli bir iletisim
konusunda hizmet i¢i egitimlerin planlanmasi
Onerilmektedir.
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