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SAGLIK GALISANLARINDA EMPATIK EGILIM DUZEYi VE iLETiSIM
BECERILERI: SAFAK SAGLIK GRUBUNA YONELIK BIR GALISMA

Simge OZSELCUK(1
Funda YALIM:2

OZET

Saglik sektorl etkilesim ve iletisimin yogun yasandigi alanlar arasindadir. Saglik hizmetlerinin
sunumunda 6nemli bir yer tutan hastanelerde, hastane galisanlarinin iletisim becerileri ve
empatik egilimleri bircok agidan 6nem tagimaktadir. Bu arastirmanin amaci istanbul’'da faaliyet
gosteren Safak Saglk Grubu’'na ait hastanelerde gérev yapan personelin empatik egilim
dizeyini ve iletisim becerilerini incelemek ve bunlarin demografik faktérlere gére degisip
degismedigini ortaya koymaktir. Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket kullaniimistir.
Arastirmaya toplam 531 personel katilmistir. Toplanan veriler SPSS 22.0 ile analiz edilmistir.
Her iki dlcege ait ifadelerin aritmetik ortalamalari ve yiizdesel dagilimlari alinmistir. iletisim
becerileri 6lgegine ydnelik yapilan faktdér analizinde 4 alt faktor tespit edilmistir. Calisanlarin
iletisim becerilerinin ve empatik egilimlerinin demografik faktorlere gére degdisip degismedigini
belirlemek amaciyla yapilan t Testi ve ANOVA testi sonuglarina goére, iletisim becerilerinin
medeni duruma goére degiskenlik gosterdigi tespit edilmigtir.

Anahtar kelimeler: iletisim, iletisim becerileri, empati, empatik egilim.

EMPATHIC TENDENCY LEVEL AND COMMUNICATION SKILLS IN
HEALTH EMPLOYEES: A STUDY ON THE SAFAK HEALTHCARE
GROUP

ABSTRACT

The health sector is one of the areas where interaction and communication are intense. The
communication skills and empathic tendencies of the hospital staff are important in many
aspects in hospitals which play an important role in the provision of health services. The aim
of this study is to examine the empathic tendency level and communication skills of the
personnel working in the hospitals of the Safak Health Group operating in Istanbul and to
determine whether these changes according to demographic factors. The questionnaire was
used as the data collection technique. A total of 531 personnel participated in the study. Data
were analyzed by SPSS 22.0. Arithmetic means and percentage distributions of the
expressions of both scales were taken. In the factor analysis conducted for the communication
skills scale, 4 sub-factors were determined. According to the results of t Test and ANOVA test
conducted to determine whether the communication skills and empathic tendencies of the
employees change according to demographic factors, it is determined that communication
skills vary according to marital status.

Keywords: Communication, communication skills, empathy, empathic tendency.
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GiRiS

Farkli arastirmacilar tarafindan farkh sekillerde tanimlanan iletisim becerileri genel olarak etkili
dinleme ve etkili (s6zel ya da s6zel olmayan) tepki verme bigiminde 6zetlenebilmektedir
(Korkut ve Bugay, 2014,s.52). iletisim becerileri, hastanelerde calisan saglik personeli igin
biyik 6énem tasimaktadir. Hasta ve hasta yakinlari hastane kapisindan igeri girdigi andan
itibaren farkli birimlerdeki farkli personelle iletisim kurmaktadir. Hastaneden hizmet almak
isteyen hasta ve hasta yakinlarinin, baska sektérlerden hizmet alan kisilerle kiyaslandiginda
biraz daha 6zel bir durumda olduklari gorilmektedir. Hastaneye bir hastalik sebebi ile
basvuran hasta ve yakinlari genellikle endiseli, sabirsiz, gergin ve sinirli olmaktadir. Onlari
hastaneye gotiren hastalik ve tedavi sireci ile ilgili de cogu zaman bilgi sahibi olmamaktadir.
Boylesi durumda olan kisilerle etkili iletisim kurabilmek, verilen hizmet kalitesini ve hasta
memnuniyetini yakindan etkilemektedir. Yapilan arastirmalar hastalarla kurulan etkili iletisimin,
teshis ve tedavi slirecinde olumlu ve saglikli sonuglar alinmasini yakindan etkiledigini ortaya
koymaktadir. Saglik personeli igin bir diger 6nemli konu empatidir. Dékmen (1994) empatiyi,
empatik egilim ve empatik beceri olmak lUzere iki yonlyle tanimlamistir. Empatik egilim,
empatinin duygusal boyutunu olusturmakta ve bireyin empati yapma potansiyelini
gOstermektedir. Empatik egdilim, yardim etme dizeyinin belirleyicisidir, sorunu olan bireylerin
duygularini anlayarak onlarin duygusal yasantilarindan etkilenme yetenedini igerir. Empatik
egilimi yuksek kisiler daha fazla yardim davranigi gostermektedirler (Akt; Kiling ve
Uludag,2017,s.811). Empati, iletisim kurmak zorunda olan insanoglu igin iletisimin niteligini
gliclendirmektedir. iletisim, empatik tepkilerle giiglendirilirse mesajin karsiya iletimesi ve
anlamlandirilmasi daha kolay gerceklesmektedir (Akt: Ugurlu, 2013, s.52). Saglik personeli
icin empatik egdilim, saglik hizmetinin verilmesi sirasinda, hasta ve yakinlarinin duygularini
anlayabilme, daha fazla yardim etme davranigi ile sonuglanmaktadir. Hastanelerde énemli
gorevler Ustlenen hemsirelik meslegi bir yardim meslegi olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla
personelin empatik egilim dlzeyi de hasta memnuniyetini artirmakta, hizmet kalitesine olumlu
katki saglamaktadir.

LITERATUR TARAMASI

iletisim kelimesi giinliik yasantimizda siklikla karsimiza gikmaktadir. Kelime olarak iletigimin
ilk kez ne zaman kullanildidi belli olmamakla birlikte, sézcugun kdkeninin Latince’den geldigi
bilinmektedir. iletisimin ingilizce’deki karsihdi olan “ communication” terimi, Latince ortak
anlamina gelen “communis” ve ortak kilmak anlamina gelen “communicare” kelimelerinden
olusmustur. letisim kelimesi 6ziinde toplulukla, toplumla, toplumsal paylasimla yakindan
iligkilidir. Zamanla kelimenin anlami genigleyerek ortak bilgi, ortak duygu, ortak duyarlilik, ortak
gorus yaratmak anlamlarinda kullanilir hale gelmistir (Glingér, 2013,s.38-39, Goksel ve
Yurdakul, 2002,s.62-63). Oskay iletisimi “Birbirlerine ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla
ilgili degismeleri haber veren, bunlara iligkin bilgileri birbirine aktaran; ayni olgular, nesneler,
sorunlar kargisinda benzer yagsam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasiyip,
bunlari birbirine ifade eden insanlarin olusturdugu topluluk ya da toplum yasami iginde
gerceklestirilen tutum, yargi, distince ve duygu bildirisimleri” olarak tanimlamaktadir (Oskay,
2015,s.23). Mutlu iletisimi “Bilgilerin, fikirlerin, duygularin, becerilerin simgeler kullanilarak
aktariimas|” olarak tanimlamistir. (Mutlu, 1994,s.7). TDK’'ya gore iletisim “Duygu, disince
veya bilgilerin akla gelebilecek her tirlii yolla baskalarina aktariimasi, bildirisim, haberlesme,
komdunikasyon, telefon, telgraf, televizyon, radyo vb. araglardan yararlanarak yurutilen bilgi
aligverisi, bildirisim, haberlesme, muhabere, kominikasyon” olarak tanimlanmaktadir
(http://www.tdk.gov. tr, erigsim, 12.07.2018). iletisim, anlam arama gabasidir. iletisim
katilanlarin bilgi yaratip, kargilikli bir anlamaya ulasmak amaciyla bu bilgiyi birbirleriyle
paylastiklari bir siirectir. iletisim yalnizca bilgi aktarimi ya da geri bildirimsiz tek yonli bilgi
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iletimini degil, daha gok tiim yasami sarmalayacak bigimde karsilikl bir ileti paylagimini, anlam
alisverigini, surdirulebilir bir edim ya da akigkan bir stre¢ olarak gerekli kilmaktadir
(Camdereli, 2015,s.15).

iletisim slreci dinamik bir yapiya sahiptir. Bu siire¢ bircok 6genin varligini gerekli kilmaktadir.
Kaynak; letisim siirecini birincil diizeyde baslatan 6Je olarak tanimlanabilir. iletiyi treten
kaynak, iletisim surecindeki islevini gesitli kimlikler altinda gerceklestirebilir. Kimi zaman bir kisi
iken, kimi zaman bir yazar, kimi zaman bir fotograf, kimi zaman birgok kisiden olusmus bir grup
ya da tek bir kurum olabilir (Camdereli, 2015,s.28). Mesaj; Kaynak ile alici arasinda iletisimin
kurulmasini saglayan sembollerle olusturulmus ve belirli bir bigimi ve anlam butinligu olan ve
iletisim suUrecinde aktariimak istenenleri tasiyan bir 6gedir (Guriz ve Eginli, 2008,s.9-11).
Kodlama; Bir mesaijin iletisim kanallarinin 6zelliklerine uygun olacak sekilde, bir simgelestirme
sistemi araciligiyla fiziksel olarak iletilebilecek veya tasinabilecek bigime c¢evrilmesidir.
Kodlama basit bir el hareketinden, karmasik bir matematik formuliine kadar ¢ok genis bir alani
kapsamaktadir. Kodlama simgelerin anlama donustirilmesidir. Bir “seyi” temsil eden ama
onunla dogal bir iligkisi olmayan simgeler kodlanarak mesaja dénustirilir. Simge mesaja,
iletiimesi amaciyla verilen fiziksel bigimdir. Simgenin igerik ya da anlamla higbir ilgisi yoktur,
sadece mesajin fiziksel varligini ya da bigimini ifade etmektedir (Mutlu, 1994,s.7). Kanal; Mesaji
hedefe ulastiran bir yol, bir aragtir. Kanal iletiyi, hedefe ulastiran arag islevi gorir ve televizyon,
radyo, gazete vb. kitle iletisim araglari olabilecegi gibi s6z, yazi, resim gibi her tirli iletisim
araci da kanal olabilir (Camdereli, 2015,s.29). Alici: Kaynak tarafindan gdnderilen mesajlarin
muhatabidir. Kodlanmis olarak gelen mesajlarin kodlarini kendi duygu, disince, anlayis,
algilama, deneyim &zelliklerine bagh olarak ¢dézmektedir.  Geribildirim; iletisim siirecinde
kaynaktan aliciya ulasan mesaja karsilik olarak alicinin da kaynaga tepkisini ya da yorumunu
belirtmek lzere kaynada génderdigi mesaja geribildirim adi verilmektedir. Giiriilti; iletisim
surecinde ne kaynagin ne de alicinin istedigi, iletisim slrecinin dogru olarak islemesine engel
olan tim unsurlardir. Fiziksel olabilecegi gibi fizyolojik, psikolojik ve semantik de olabilir (Guiriz
ve Eginli, 2008,s.16-17).

insanlar; edlendirmek, etkilemek, bilgi sahibi olmak, ilgi gostermek, ikna etmek gibi farkli
nedenlerle iletisim kurmaktadir. iletisim yoluyla kisiler sosyal, duygusal ve zihinsel ézellikleri
hakkinda bilgi iletebildikleri gibi, baskalarinin amaglari ya da kisiligi hakkinda ipuglari elde
edebilmektedirler (Akt; Cankaya, 2011,s.7).iletisim siirecinin isleyisinde mesajlarin diizenlenip
gonderilisinde ve alinip yorumlanmasinda hem kaynagin hem de hedefin referans
cercevelerini olusturan surekli ve gecici etkenler, anlami ve bunun paylasiminin dizeyini
belirlemektedir. Belirli bir iletisim durumunda taraf olan kisilerin birbirleri hakkindaki bilgilerinin
duzeyi ile birbirlerinin iletisim davraniglarini 6ngdrebilmelerinin dlglisu arasinda dogrudan bir
iliski oldugu sdylenebilir. iletisimde bulunan insanlar birbirlerinin kiiltiirel ve bireysel yasantilari
ve beklentileri hakkinda ne kadar ¢ok sey bilirlerse hangi konuda, nasil iletisim kuracaklarini
bilirler ve ne turden tepkiler alabileceklerini 6ngdrebilme olasiliklari artar. Buna ek olarak iginde
bulunulan ortamin kosullari dogru degerlendirebilir ve iletiler bunlara uygun bigimde kodlayip
aktarilirsa basaril bir iletisimi gerceklestirme sansi artmaktadir (Zillioglu, 2014,s.221).

Etkili ve saglikh iletisimi etkileyen pek gok etmen bulunmaktadir. iletisim halindeki bireylerin
kisilikleri, iletisimin gerceklestigi fiziksel ve psikolojik ortam, iletisimin icerigi ve énemi, kulttrel
ardalan, iletisimle ilgili ilkelere uyup uymama ve efkili iletisim becerilerini kullanip kullanmama
bunlardan bazilaridir. fletisim becerilerinin hangi becerileri icerdigine iliskin gérisler
farklilklar gésterebilmektedir. Ornegin bazi arastirmacilar, iletisim becerilerini sézel olan ve
olmayan mesajlara duyarlilik, etkili olarak dinleme ve etkili olarak tepki verme bi¢iminde ele
almaktadirlar. Bazi arastirmalarda ise iletisim becerilerinin sdzel, sese dayali, bedensel,
dokunsal, hareket iceren mesajlari ve bu mesaijlarin gesitli karigsimlarini icerdigi belirtiimektedir.
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Egan’a (2002) gore ise iletisim becerileri temel olarak, her biri bir dizi alt becerileri igerse de
etkili dinleme ve etkili (s6zel ya da s6zel olmayan) tepki verme bigiminde 6zetlenebilmektedir
(Korkut ve Bugay, 2014,s.52). Deniz (2003), iletisim becerisini, “Kisinin génderdigi mesaji
dogru bir bicimde kodlamasi ve iletmesi, aldig1 mesajlari hatasiz bir gsekilde anlamlandirmasina
yarayan etkili tepki verme ve etkili dinleme becerilerinin timi” olarak tanimlamistir (Deniz,
2003,s.8).

Dogru ve etkili bir iletisimin kurulmasinda, iletisim c¢atismalarinin yok edilmesi veya
azaltiimasinda iletisim becerisi biyik bir Sneme sahiptir. iletisim becerileri, konusma, yazma,
okuma, dinleme ve distinme ile ilgilidir. Ceyhan (2006) etkili iletisim icin gereken becerileri ele
almis ve Ozetlemistir. Bunlar; karsilikh konusmada yanit verme ve verilen yanitta
konusmacinin duygu ve duaslincelerini yansitma, yonlendirici olmayan acgik sorular sorma,
s6zel olmayan ipuglarinin kodlarini ¢g6zme, mesajlara dogru yanitlar verme, dinlemeye istekli
olma, géz temasi kurma, anlamaya yogunlasma, dogru geribildirim verme, “ben” mesaijlariyla
yanit verme, kendini agma, empatik anlayis sergileme, elestirilere olumlu yanit verme, girisken
davranislar sergileme, ¢atismalari yéneterek problemleri uygun sekillerde ¢ézme ve kosulsuz
kabuldir (Ceyhan, 2006,s.367). Kisilerarasi iligkiler iletisim yoluyla surdirtilmektedir. Bu
iliskilerde bireyin kendisini ifade edis tarziyla ilgili olarak kullandigi beceri, iliski kurdugu kisinin
duygu, diisiince ve en sonunda da davranis ve hareketlerini etkileyebilmektedir. iletisim
becerileri, pek ¢ok beceri igin temel olusturmakta ve sézel olan ve sézel olmayan mesajlara
duyarlilik, etkili olarak dinleme ve etkili olarak tepki verme bigiminde 6zetlenebilmektedir
(Bingdl ve Demir, 2011,s.153). iletisim etkinliginde iletisim becerileri, ézellikle baskalarini
anlamada, onlarin duygu ve dusincelerini onlarla 6zdesleserek gérme duyarhligi kazanmada
¢ok dnemlidir. Davranis degisikligini basarmada en dnemli etken iletisim becerisidir. Granvold
(1994) iletisim becerilerini sosyal beceriler icinde ele almakta ve bu becerilerin kigilerarasi
iliskilerde basariya destek olduklarini belirtmektedir (Cetinkaya ve Alparslan, 2011,s.368).

iletisim becerileri biitiinsel olarak ele alinabildigi gibi farkli yénleriyle de ele alinmakta ve
baglantili olarak iletisim becerilerinin alt boyutlarina iligkin farkli siniflamalar yapiimaktadir. Bu
siniflamalardan biri s6zli ya da sOzsiiz olmasi temelinde iletisimi ikiye ayirir. S6zIi iletisim
becerileri; dil ve dil 6tesi iletisimin etkili bir sekilde kullanimiyla ilgili becerilerdir. Dile iligkin
iletisim becerisi, iyi sdyleyis, s6zcuk zenginligi, iyi timce kurma, uyumlu s6z dizimi, gerekli ve
uygun soézcuklerin segimi gibi konulari kapsamaktadir (Akt; Karadag vd.,2015,s.163). So6zlu
iletisim, dusunce ve duygularin goralur ve igitilebilir simgeler araciligiyla duzenli bigimde
iletilmesidir. S6zIG iletisim tiimUyle dil ve dilin kullanigi ile olusan sézcuklerin anlamlandirma
sistemidir. S6zIi iletisim gunlik hayatta konusma dili olarak adlandiriimaktadir. Sézlu
iletisimde sesin tonu, telaffuz farkhliklari, vurgusu, hizi, siddeti gibi 6zellikler 5nem tasimaktadir
(Giriz ve Eginli, 2008,s.106-108). Sozsliz iletisim, genel olarak kisilerin hareketlerinin ve
s6zsliz davraniglarinin dogrudan anlam Urettigi goriisine dayanmaktadir. S6zsiz iletisim iki
insan arasindaki mesafe ile baslamakta durus, oturus, giyim kusam, yiz ve bedenini bigimi,
mimik, jest, hareket gibi birgok 6geden olusan genis bir yelpaze iginde surdurtlmektedir.
Sdzsuz iletisimin boyutlari; “fiziksel goérinis, yliz ve géz davranigi, beden hareketleri, ses
davranisi, alan, dokunma, gevre, zaman” dir(Guriiz ve Eginli, 2008,s.126-136).Dinleme, s6zlu
ve sOzsliz mesajlari segmek, onlarla ilgilenmek, onlari anlamlandirmak, hatirlamak ve onlara
karsilik vermekten olusan bir siregtir. Dinleme sirasinda kelimeler duyulur ve duyulanlar
anlamlandirimaya calisilir. iletisimin énemli bir parcasi olan dinleme, kisinin kendini
gerceklestirebilmesi, olumlu iliskiler kurmasi ve is basarisi elde etmesi olarak (¢ alanda etkili
olmaktadir (Giiriiz ve Eginli, 2008,s.256). iletisim becerisi cogu ¢alismada dinleme, anlasilabilir
bir bicimde konusma, g6z kontagi kurma, konusmay tesvik etme, évglide bulunma, s6zel
olmayan davraniglari uygun bicimde kullanma olarak tanimlanmigtir. Bagkalari hakkinda bilgi
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edinebilmek icin onlari dinlemek gerektigi gérilmektedir. iletisim becerisi olarak tanimlanan
sureg, her seyden 6nce dinleme becerisi ile baslamaktadir (Akt; Cankaya, 2011,s.7).

iletisim becerileri, kullanildigi iliskinin dogasina (mesleki ya da sosyal iliski olma 6zelligine) ve
amacina gore farkli sekillerde adlandirimaktadir. iletisim becerilerinin giinlik (sosyal)
iliskilerdeki kullanimi ¢ogunlukla “kisilerarasi iletisim becerileri”, “etkili iletisim teknikleri”,
“kolaylastirici iletisim teknikleri” olarak adlandiriimaktadir. Mesleki ya da profesyonel iliskilerde
“terapotik/tedavi edici/yardim edici iletisim teknikleri” ya da “yardim becerileri” seklinde
kullanilmaktadir. Kullanim alani ve amacina goére farkli adlandirilsa de iletisim becerileri ile
anlatiimak istenenler benzer dzellikler tagimaktadir (Akt; Calim, 2014,s.5)

Empati kelimesi, Almanca’daki “einfuhlung”, Antik Yunan’daki “ empatheai” terimlerinden
gelmektedir. Empatinin ne oldugu konusunda bugine kadar pek ¢ok arastirmaci tarafindan
degisik tanimlar yapilmistir. Bugiin empati denildigi zaman Carl Rogers’in empatiyi ele alis
bicimi akla gelmektedir (D6kmen, 1987,s.184). Rogers’in 70’li yillarda ulastigi empati anlayisi,
buglin ¢ogunlugun (zerinde uzlastigi bir tanima déndsmustir. Empati “Bir kisinin kendini
karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara onun bakis agisiyla bakmasi, o kisinin duygularini
ve dusuncelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi sureci” dir
(Dékmen, 2008,s.157). 1970’lerden itibaren empati birinin belirli bir duygusunu anlama ve bu
duyguya uygun bir karsilik verme anlaminda kullaniimaktadir (Piskin, 1989,s.775).Rogers
oncesi donemde “empati kurma” sézlyle bir insanin karsisindakinin hangi durumlarda ne tir
davraniglarda bulunabileceginin 6nceden tahmin etmesi kastediliyordu ve insanlarin
birbirlerinin kisilik 6zelliklerini algilamalari anlamiyla sinirlandiriimis oluyordu. O dénemde
empati “insanlari tanima ve anlama yetenegi” olarak tanimlaniyordu. Rogers’in empati anlayisi
ile, Rogers 6ncesi empati anlayigi arasindaki bagslica fark, Rogers’in kendisinden énce sadece
biligsel diizeyde ele alinan empatiye, duyussal boyutu eklemesidir. Gliniimizde empati iletisim
kalitesini ylkselten temel 6gelerden birisi olarak gortilmektedir(Dokmen, 1987,s.185).

Dékmen (1994) empatiyi, empatik egilim ve empatik beceri olmak Uzere iki yonlyle
tanimlamistir. Empatik egdilim, empatinin duygusal boyutunu olusturmakta ve bireyin empati
yapma potansiyelini gostermektedir. Empatik beceri ise bireyin empati kurabilme durumunu
ifade etmektedir. Barrett-Lennard (1993) birey ile empati kurarken bu strecin dért asamada
gerceklestigini ifade etmistir. Birinci asama; bireyin duygularini fark etmesi ve anlamasi, ikinci
asama; iletisim kurmasi, Uguncl asama; bireyin dinlendigini ve anlasildigini hissetmesi,
dordiincl asama ise; bireyin kendini ifade etmesidir. Morse ve arkadaslari (1992) ise empatinin
duygusal boyut, moral boyut, bilissel boyut ve davranigsal boyut olmak Uzere dort 6nemli
boyutunun oldugunu belirtmektedir (Karaca vd., 2013,s.118). Empatik egilim, yardim etme
duzeyinin belirleyicisidir, sorunu olan bireylerin duygularini anlayarak onlarin duygusal
yasantilarindan etkilenme yetenegini icerir. Empatik egilimi ylksek kisiler daha fazla yardim
davranisi gostermektedirler. Empatik egilim herne kadar bir kisilik 6zelligi olsa da mesleki
egitim sirasinda kazandirilarak, mesleki uygulamalarla gelistiriimelidir (Akt; Kiling ve Uludag,
2017,s.811).

Saglik hizmetlerinde iletisimin en bilinen ve sik kullanilan uygulama alani, kigilerarasi iletim
perspektifi boyutudur. Makro ve disiplinler arasi hale gelmis saglk iletisimi strateji ve
uygulamalarinin temel boyutta karsihdi hekim-hasta, hasta-saglik ¢alisani ve saglik galigani-
hekim arasinda kurulan iletisim baglaridir. Bu husus ¢ok sayida farkli disiplinden yetismis
uzmanlik alanina ve yogun insan iligkileri gercegine sahip saglik kurumlarinda hizmeti sunan
kisilerin bireysel tutum ve davraniglarina énemili roller yiiklemektedir. ilgi ve sefkat beklentisi
icindeki hastalara gdsterilecek gler yliz ve samimi bir ilgi, en etkili tutum ve davranis olarak
kabul edilmektedir. Tersi tutum ve davraniglar ise hastanin sagligina kaginilmaz bir sekilde
olumsuz etki yapmaktadir. Empati, kontrol (kisisel ya da iligskisel), given, kendini agma,
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onaylama olarak siniflanabilen hekim—hasta-saglik personeli iletisimi dinamikleri, s6z konusu
bireyler arasinda kurulacak etkili iletisimin temel degiskenlerini olusturmaktadir ($engiin,
2016,s.41). Dilin, s6ziin ve hatta beden dilinin bir anlam transferi, bir anlam aktarma
etkinligioldugu disinlldiginde; doktor hasta, hasta doktor iletisiminde saglikli iletisim
kurmak, ne sadece bir gbzlem ne de sadece bir anlama/tanima olarak kendini gostermektedir.
Tipik bir iletisim etkinliginin 6geleri olarak verici, alici, kod, kanal ve mesajdan her birini
icerisinde barindiran bir iletisim gergceklesmis olur. Bu iletisim etkinliginin geribildirimi ise
saglikh bir taniyla, tanimlamayla neticelendiginde iletisim tamamlanmis olur. Cok yalin bir ifade
ile; doktor hasta iligkisinde “tanimak tanimlamaktir’ seklinde bir yaklasim sergilenmektedir.
Kisilerarasi iletisim agisindan konuya yaklasildiginda, doktorun hastayla ilgili olarak “tanimak
tanimlamaktir” baglaminda elde edecegi her veri bilgiye dénlsecek, her bilgi de tanimanin,
taniya dénismesini saglayacaktir (Blytkaslan, 2018, s.4).

Doktorlar ve hemsireler hastane ortaminin dogal pargalari olarak dogrudan saglik hizmeti
vermenin yani sira, hastayla ve yakinlariyla iletisim kurarak onlarin bilgilenmesini saglamakta,
gereksiz kaygilara dismesini 6nlemektedir. Bu durum hekim ve hemsirelerin hasta insanin
yasamindaki énemini bir kez daha artirmaktadir. Doktor, hastaya dogru tani koyabilmek igin
hastadan ya da hasta yakinlarindan toplamasi gereken verilere iletisim yoluyla ulagsmaktadir.
Konulan taninin hastaya acgiklanmasi, tedavide hasta igbirliginin saglanmasi, tedavi
sonugclarinin izlenmesi, hastanin hastaligi ve bulundugu ¢evreden kaynaklanan anksiyetesinin
azaltilmasi yine iyi bir iletisim araciligi ile olmaktadir (Uyer, 2000,s.91). Saglik hizmeti sunan
birimler farkh yodnetim teknikleri kullanan karmasik yapiya sahip kuruluglardir ve saglik
calisanlari, hizmet sunduklari kisilerden etkilenmekte ve kendileri de bu Kkigileri
etkileyebilmektedirler. Kendilerinden hasta gereksinimlerini karsilamalari, korku ve streslerini
aza indirgemeleri beklenmektedir. Bu iligkiler yumaginda genellikle agik ve etkili bir iletisimin
gergeklesmedigi ve bazi iletisimsel sorunlarin yasandigi bilinmektedir. iletisim eylemi her
zaman doktorun istedigi bigcimde olmayabilir. Ancak hasta ile doktor arasinda az da olsa
anlasma, uzlasma ve iletisimin saglanmasi zorunludur. Saglk sorunlarindan nasil
etkilenecekleri hakkinda farkl disincelere sahip hastalarin, doktorlari ile kuracaklar
iletisiminden beklenti veya dusunceleri de degiskenlik arz edebilir. Bu agidan bakildiginda;
doktor-hasta iliskisinde yasanan iletisimsel sorunlarin, doktorlarin empatik yaklasim
eksikliginden ve kullandiklari 6zgiin dilinden kaynaklandigi sdylenebilir (Yagbasan ve Cakar,
2016,s.613).

Yapilan arastirmalarda doktor-hasta arasindaki iletisimin hastanin doktorun tavsiyelerini takip
etmesini etkiledigi, doktorlarin arkadags¢a samimi bicimde hastalara yaklagsmalarinin, hastaya
zaman ayirmalarinin ve zamaninin bir boliumuni tip digi sosyal konulari konusarak
gegirmelerinin, hastaya ilgi gdstermelerinin ve hastalarin kendilerini ifade etmelerine olanak
tanimalarinin doktor tavsiyelerine uymalarinda etkili oldugu bulunmustur (Tengilimoglu vd.,
2015,s.356).Hemsireligin mesaisi ginin 24 saatinde hizmet sunan bir meslek olmasi ve
hemsirenin hastaya diger saglik ekibi Uyelerinden daha yakin konumda bulunmasi hemsireye
bazi ek sorumluluklar ylklemektedir. Bu sorumluluklarini yerine getirmesi gereken hemsgirenin
iletisim becerilerini devreye sokmasi beklenmektedir. Hemsire hastasinin butincil bir
degerlendirmesini yapmak, gereksinimlerini saptamak, hastanin tanisinda hekime yardimci
olabilecek bilgileri toplamak, tani ve tedavide gok gerekli olan hasta isbirligini saglamak igin
Oncelikle hastasini iyi anlamak ve kendisini hastasina iyi anlatmak zorundadir. (Uyer,
2000,s.91).Hemsirelik meslegini “kisilerarasi etkilesim slreci” olarak ele alan Orlando,
Travelbee, Peplau gibi kuramcilar, hemsireligi; hasta ve hemsire arasinda kurulan iletisim
olarak tanimlamaktadir. Hemgire temel sorumlulugu olan bakim iglevini, hasta ya da saglikh
bireylerle kurdugu kigiler arasi iligkiler yoluyla yerine getirmektedir. Bireyi dogru bir sekilde
anlama hemsirenin empati becerisiyle iliskilidir. Hemsireler hastalara empatik bir tutumla
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yaklastiklarinda onlarin gereksinimlerini daha dogru saptayabilir ve bakim gereksinimlerini
etkili bir gsekilde karsilayabilirler. Hemsire tarafindan anlasildigini  hisseden birey
6nemsendigini, ona guvenildigini ve deger verildigini disindr. Bu durumda hemsirenin bireye
ulasmasi kolaylasir ve birey hemsirenin bakimini kabul eder. Dolayisiyla bireysellesmig bakim
ve olumlu tedavi edici ortam saglanmis olur. Bireye verilen bu tir bir hizmet sonrasinda
iyilesme hizi artar, tedavinin olumsuz sonugclari azalir (Akt; Karaca vd., 2013,s.118-119).
Hemesirelik bir yardim meslegidir. Yardim etmede temel amag, karsilikli glivene dayali bir
iletisim ve etkilesim icinde hizmet verilen bireyi tanimak, bakim gereksinimlerini tanimlamak ve
sonugta sorunlari ile daha etkin bas edebilir, gereksinimlerini karsilayabilir hale gelmesini
saglamaktir. Yapilan calismalar, hemsirelerin etkili kisilerarasi iligkiler ve iletisim becerisi
gelistirmesinin hastalar tUzerinde olumlu etkiler (hizmetten memnuniyetin artmasi, hastalik ve
tedaviye uyum, iyilesmeye motivasyonun artmasi) yarattigini géstermektedir. Empati yardim
edici iligkinin en temel bilesenlerindendir (Akt; Tutuk vd., 2002,s.36)

Arastirmalar etkili iletisim becerilerinin olumlu saglik sonuglarinin alinmasiyla iliskili oldugunu
gOstermektedir. Etkili iletisim becerilerinin olmamasi ise saglik ¢alisanlarini yanhs tedavilere
ve medikal hatalara gétirebilmektedir (Rider vd., 2006,s.127). Hekim-hasta iligkisinin, farkli
gegmislere, bakis acilarina, bilgi ve becerilere sahip bireylerin, saglikla ilgili 6nemli konularin
¢6ziminde isbirligi yapmalari gereken bir alan oldugu distnulmektedir. Bu nedenle iyi bir
iletisim her iki tarafin birbirini ve durumunun yapisini anlamasi, karsilikli dtrastligu ve gaveni
besleyen terapdtik bir iligkinin gelismesi, en iyi tedavi kararlarinin verilebilmesi agisindan énem
tasimaktadir. Etkili hekim-hasta etkilesimi, tibbi bakimdan hasta memnuniyeti, hekime karsi
olumlu tutum, tavsiyelere uyma, tedaviye uyumu, iyilesmis duygusal durumu beraberinde
getirmektedir (Allen vd; 2001,s.39-40).Sunumu emek yodun bir hizmet isletmesi olan
hastanelerde gerceklesen saglik hizmeti éncelikli olarak tibbi hizmetlerdir. Diger alt hizmet
birimleri yardimci hizmetler olarak adlandirilabilir ve tim hizmet birimleri birbirine baghdir. Biri
olmadan digerinin iglevini gerceklestirmesi mumkin dedildir. Hastanelerde hastalar, hasta
yakinlari, saglik ¢alisanlari, idari ve diger galisanlar arasinda gergeklesmekte olan iletisim
sureci, bilgi islem kayitlari, s6zel-telefonla alinan istemler, tetkik sonuglari vb. mesajlarin
iletiimesini saglayan kanallar olarak karsimiza gikmaktadir (Cetin vd; 2016,s.425-426). Hasta
ve diger hastane personeli iletisimi hasta memnuniyetini, sagdlik hizmetlerinin kalitesini
etkileyen o6nemli unsurlardan biridir. Dolayisiyla kaliteli hizmet hastanede ¢alisan tim
personelin  sorumlulugundadir. Ornegin hasta-doktor-hemsire (iggeninde koordinasyonun
saglanmasinda sekreterlere de blylik gorev diismektedir (Tengilimoglu vd., 2015,s.360).

1. ARASTIRMA
1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Konuya yonelik Ulkemizdeki literatur incelendiginde saglik calisanlarinin iletisim becerileri,
empatik egilimleri ve empatik becerilerini belirlemeye yonelik yapilan arastirmalardan bazilari,
Hatice Kumcadiz vd (2011); tarafindan yapilan “Hemsirelerin iletisim Becerileri: Samsun i
Ornegi’ adli makale, Mehmet Kiling ve Ayhan Uludag (2017) tarafindan yazilan “Saglik
Calisanlarinin Empatik Egilim Diizeyinin Saldirgan Davranig Diizeyleri lle iliskisi” adl makale,
Cemile Cetin vd (2016) tarafindan yazilan “Saglik Kurumlarinda Saglikli iletisim: Bilgisayar
Operatérleri, Giivenlik Géreviileri ve Yénlendirme Caliganlari Orneklemi” adli makale, Kadir
Teke vd (2010) tarafindan yazilan, “Hekimlerin Empatik Ozelliklerinin Olgiimii ve Bu
Olgiimlerin Demografik Dediskenlere Gére Degisimi” adli makale, Gaye Atilla vd (2012);
tarafindan yazilan “Hekim-Hasta lletisimi Uzerine Nitel Bir On Calisma”, Celale Tangiil Ozcan
ve Nege Mercan (2016) tarafindan yazilan, “Hemsirelerin Travma ile Karsilasma Durumlarina
ve Kisilik Ozelliklerine Gére Empati ve Tiikenmiglik Diizeyleri”, isimli makale, Mevliit Karadag
vd (2015); tarafindan yazilan “Hekim ve Hemsgirelerin iletisim Becerilerinin Degerlendirilimesi”

72



_ . Cilt:27 Say1:3
e 0 IV. Saglik iletisimi Sempozyumu Ozel Sayisi Volume: 27 Number: 3
ISSN-1309-3487

Anadolu Universitesi iletisim Bilimleri Fakiiltesi Uluslararasi Hakemli Dergisi Eyliil 2019
Online Journal of the Faculty of Communication Sciences September 2019

adli makale, Nurdan Yalgin ve Tiirkinaz Asti tarafindan (2011) yazilan “Hemsire-Hasta
Etkilesimi” isimli makaledir. Yabanci literatlirdeki baslica makaleler; Na Sun ve Pei-Luen
Patrick Rau (2017) tarafindan yazilan “Barriers to Improve Physician—Patient Communication
in a Primary Care Setting: Perspectives of Chinese Physicians” isimli makale, Toni Suzuki
Laidlaw vd (2006); tarafindan yazilan, “Relationship of Resident Characteristics, Attitudes,
Prior Training and Clinical Knowledge to Communication Skills Performance” isimli makale,
Farrukh Hayat Khan vd (2017); tarafindan yazilan, “Communication Skills Workshop For
Doctors, Resulting In Better Healthcare Delivery”, isimli makale, Seyed Vahid Shariat vd
(2010) tarafindan yazilan, “Empathy and its correlates in Iranian physicians: A preliminary
psychometric study of the Jefferson Scale of Physician Empathy” isimli makalelerdir.
Bunlarinda haricinde tip ve hemsirelik 6grencilerine yénelik birgok galisma bulunmaktadir. Bu
arastirma kapsaminda oncelikli olarak saglik kurumlarinda galisan personelin iletisim becerileri
ve empatik egilimlerinin énemi Uzerinde durulmustur. Dolayisiyla literatir taramasinda
ogrencilere yonelik galismalar ¢ok fazla g6z éniinde bulundurulmamistir.

Toplumsal yasamda insanlarin  varliklarini  slrdirebilmeleri iletisim  araciligiyla
gerceklesmektedir. Bireyler arasinda farkli ortamlarda gergeklesen iletisim sireci her zaman
istenilen etki diizeyinde yer almamaktadir. Ozellikle is yasaminda, meslegin icrasi esnasinda
gergeklestirilen iletisim surecinin basarisini etkileyen birgok unsur bulunmaktadir. Bu noktada
insanlarla ylz yuze iletisimin daha yogun oldugu meslek gruplarinda galisanlarin etkili iletisim
becerilerine sahip olmasi, c¢alisan, kurum ve bu kurumdan hizmet alanlari yakindan
ilgilendirmektedir. Saglik sektoru iletisimin ve etkilesimin yogun oldugu alanlardan biridir. Bu
alanda farklh birimlerde calisanlarin iletisim becerilerinin gelismis olmasi verilen hizmet
kalitesini ve memnuniyeti artirmakta, tedavi sirecinde hastanin daha bilgili, daha morali
yuksek ve iyilesmeye motive olmus bir sekilde tedavisini ylritmesini saglamaktadir. Saglik
sektorinde kisilerarasi iletisim strecinde bir diger 6nemli konu empatidir. Empatik beceriler ve
empatik egilim iletisim strecine olumlu katki yapmakta, iletisimin etkisini artirmakta, 6zellikle
hasta ve hasta yakinlari ile iletisim noktasinda hem saglik personeli, hem hasta hem de kurum
agisindan olumlu etkileri olmaktadir. Saglik hizmeti verilen kurumlarin son teknoloji ile
donatiimis olmasi ve alaninda uzman c¢alisanlardan olusmasi ne kadar 6nemliyse, bu
calisanlarin iletisim becerileri ve empatik egilim diuzeyleri de bir o kadar énemlidir. Konuya
yonelik ¢alismalarin amaci genelde saglik personelinin iletisim becerileri ve empatik egilim
duzeylerini belirlemek, iletisim becerileri ve empatik egilimin birbiri ile olan iligkisini ortaya
clkarmak ya da iletisim becerileri ve empatik egilimin hasta memnuniyeti, hizmet kalitesi vb.
alanlar Uzerindeki etkisini ortaya koymak olmaktadir. Bu c¢alismanin amaci Safak Saglik
Grubunda arastirmaya katilan galisanlarin iletisim becerilerini ve empatik egilim dizeylerini
incelemektir.

1.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket kullanilmigtir. Ug bolimden olusan anketin ilk
béliimiinde demografik dzelliklere yonelik sorular bulunmaktadir. ikinci boliimde katilimcilarin
iletisim becerilerini lgmeye yénelik sorular yer almaktadir. Uglincii béliimde ise empatik egilim
dizeyini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Arastirmada ikinci bélimde kullanilan
iletisim Becerileri Olgegi Asli Bugay ve Fidan Korkut Owen (2014) tarafindan olusturulmustur.
Likert tipi olarak hazirlanan oOlgek 25 maddeden olusmaktadir.25 madde de 4 alt dlgege
ayriimaktadir. Bunlarin isimleri de su sekildedir: iletisim ilkeleri ve Temel Beceriler (IiTB) —
Kendini ifade Etme (KIE) — Etkin Dinleme ve Sézel Olmayan iletisim (EDSOI) — iletisim
Kurmaya Isteklilik (iKi) (Korkut, Bugay, 2014) Uglincii bdlimde kullanilan Empatik Egilim
Olgegi ise Ustiin Dékmen (1988) tarafindan Likert tipi olarak hazirlanmis ve 20 maddeden
olugsmaktadir.
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1.3. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirmanin  érneklemini istanbul’da faaliyet gésteren Safak Saglik Grubuna bagl
hastanelerde ¢alisan 531 saglik personeli olusturmaktadir.

1.4. Arastirmanin Sinirliliklari

Bu calisma kapsaminda elde edilen verilerin tim saglik kurumlarina yoénelik olarak
degerlendirilememesi, anket sorularinin yanlis anlagiima olasiligi ve bazi katilimcilarin sorulari
yanitlamaya yonelik tedirginlikleri arastirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

1.5. Arastirmanin Hipotezleri
Hipotez 1

Ho: Cinsiyet bagimsiz degiskeni ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir.

Ha: Cinsiyet bagimsiz degdiskeni ile iletisim becerileri arasinda anlamh bir farklilik
bulunmaktadir.

Hipotez 2

Ho: Medeni durum bagimsiz degiskeni ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir.

Ha: Medeni durum bagimsiz degiskeni ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Hipotez 3

Ho: Yas bagimsiz degdiskeni ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
Ha: Yas bagdimsiz degiskeni ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir farkhlik bulunmaktadir.
Hipotez 4

Ho: Kurumdaki Gérev bagimsiz degdiskeni ile iletigsim becerileri arasinda anlamli bir farklhihk
bulunmamaktadir.

Ha: Kurumdaki Gérev bagimsiz degdiskeni ile iletisim becerileri arasinda anlamli bir farkhlik
bulunmaktadir.

Hipotez 5

Ho: Saglhk Sektoriindeki Calisma Suresi bagimsiz degiskeni ile iletisim becerileri arasinda
anlamli bir farkhlik bulunmamaktadir.

Ha: Saglik Sektériindeki Calisma Siresi bagimsiz degiskeni ile iletisim becerileri arasinda
anlamli bir farkhihk bulunmaktadir.

Hipotez 6

Ho: Cinsiyet bagimsiz degiskeni ile empatik egilim dlizeyi arasinda anlamli bir farklihk
bulunmamaktadir.

Ha: Cinsiyet bagimsiz degiskeni ile empatik egilim dizeyi arasinda anlamli bir farkhlik
bulunmaktadir.

Hipotez 7
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Ho: Medeni durum bagimsiz degdiskeni ile empatik egilim diizeyi arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir.

Ha: Medeni durum bagimsiz degiskeni ile empatik egilim diizeyi arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Hipotez 8

Ho. Yas bagimsiz degiskeni ile empatik egilim dizeyi arasinda anlamh bir farklilik
bulunmamaktadir.

Ha: Yas bagimsiz degiskeni ile empatik egilim dlzeyi arasinda anlamh bir farklilik
bulunmaktadir.

Hipotez 9

Ho: Kurumdaki Gérev bagimsiz degiskeni ile empatik egilim dlizeyi arasinda anlamli bir farklihk
bulunmamaktadir.

Ha: Kurumdaki Goérev bagimsiz degiskeni ile empatik egilim dizeyi arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Hipotez 10

Ho: Saglik Sektorindeki Calisma Siresi bagimsiz degiskeni ile empatik egilim dizeyi arasinda
anlamli bir farkhlik bulunmamaktadir.

Ha: Saglik Sektdériindeki Calisma Suresi bagimsiz degiskeni ile empatik egilim diizeyi arasinda
anlamli bir farkhilik bulunmaktadir.

1.6. Arastirmanin Modeli

Demografik Ozellikler

*Cinsiyet

*Medeni Durum

*Yas

*Kurumdaki Gorev

*Saglik Sektoriindeki Calisma Siiresi

iletisim Becerileri Empatik Egilim Diizeyi

1.7. Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirilmesi
1.7.1. Giivenilirlik Analizi

Guvenilirlik kavrami bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarliligini
kullanilan 6lgegin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade edebilmek agisindan énem
tasimaktadir. Gulvenilirlik katsayisi Alpha (a) katsayisina gére yorumlanmaktadir. Alpha
katsayisina bagh olarak o&lgeklerin guvenilirlik katsayilari asagidaki araliklarda (Seref,
2008,s.405):
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0.00 < a< 0.40 olcek guvenilir degildir.

0.40 < a< 0.60 dlcek guvenilirligi dusuk

0.60 < a< 0.80 olgek oldukga gtvenilir

0.80 < a< 1.00 olgek ylksek derecede glvenilir bir 6lgektir

Ankette kullanilan &lgeklerin glvenilirlik analizine ydnelik bulanan Cronbach Alpha (a)
katsayilari asagidaki tabloda verilmigstir

Tablo 1. Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri

Olgekler Madde Sayisi Cronbach Alpha ()
iletisim Becerileri 25 0,886
Empatik Egilim 20 0,773

Olgeklerin katsayilari incelendiginde, iletisim Becerileri Olgeginin yiiksek derecede giivenilir,
Empatik Egilim Olgeginin ise guvenilir araliginda oldugu goértlmektedir.

1.7.2. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri
Katilimcilarin demografik ézelliklerine yonelik bulgular asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler N %100
Cinsiyet

Kadin 362 %68,2
Erkek 169 %31,8
Medeni Durum

Evli 137 %25,8
Bekar 394 %74,2
Yas

18-24 278 %52,4
25-34 154 %29,0
35-44 66 %12,4
45-49 14 %?2,6
50 ve Ustl 19 %3,6
Kurumdaki Goérevi

Doktor 18 %3,4
Hemsire 202 %38,0
Diger 311 %58,6
Saglik Sektoriindeki Caligma Siiresi

5 yildan az 372 %70,0
5-9 yil arasi 81 %15,3
10 yil ve Uzeri 78 %14,7

Arastirmaya toplam 531 c¢alisan katiimistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde
%68,2 nin kadin,%31,8 nin erkek oldugu gortlmektedir. Katilimcilarin %25,8 i evli, %74,2 si
bekardir. Tablo yas araligi agisindan degerlendirildiginde katimcilarin %52,4 niin 18-24 yas
%29.0nin 25-34 yas, %12,4 (nln 35-44 yas, %2,6 sinin 45-49 yas, %3,6 sinin 50 ve Ustl yas
araliginda oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin %3,4 ni doktorlar, %38 ini hemsireler ve %58,6
sini diger calisanlar olusturmaktadir. Saglik sektdriindeki calisma slresi agisindan tablo
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degerlendirildiginde katilimcilarin %70 ini 5 yildan az bu sektérde galisanlar , %15,3 lini 5-9
yil arasi bu sekitdrde calisanlar, %14,7 sini 10 yil ve Uzeri bu sektérde calisanlar
olusturmaktadir.

1.7.3. lletisim Becerilerine iligkin ifadelerin Yiizdesel Dagilimlari, Aritmetik
Ortalamalari ve Standart Sapmalari

iletisim becerilerine ait ifadelerin ylzdesel dagilimlari, aritmetik ortalamalari ve standart
sapmalari asagidaki tabloda verilmigtir.

Tablo 3. iletisim Becerilerine iligkin ifadelerin Yiizdesel Dagilimlari, Aritmetik
Ortalamalari ve Standart Sapmalari

c =
588 5 |8 | 5|3 %
o5 | 8 § | = §5 | g S §
I N 2 Q (7] IN O« (7 N7
iletisim Becerileri % % % % % o SS
ifadeler
IB1.insanlari olduklari 1,3 5,3 20,9 | 33,6 | 39,0 | 4,0358|,96380
gibi kabul ederim.
IB2.Dlguncelerimi 1,1 2,3 11,1 | 354 50,1 | 4,3107 | ,84198
istedigim zaman anlasilir
bicimde ifade edebilirim.
IB3. Bagkalarini 1,6 3,6 12,6 | 37,3 | 45,0 | 4,2072|,90200
onyargisiz dinlerim.
IB4. Yagsadigim 1,3 5,3 12,1 | 34,3 | 47,1 | 4,2053 | ,93831
olaylardaki duygularimi
sozlerimle ve beden
dilimle bagkalarina
iletebilirim.
IB5. Karsimdakini ,2 1,3 89 |31,6 |580 |4,4595|,72669
dinlerken anlamadigim
bir ayrinti oldugunda
konunun ac¢iga
kavusmasi igin sorular
sorarim.
IB6.Birisi ile iletisim 1,1 3,6 12,1 | 34,8 | 48,4 | 4,2580 | ,88558
icindeyken sakin bir ses
tonuyla konusurum..
IB7. insanlara yakin ilgi 3,0 9,0 33,3 | 32,0 22,6 | 3,6215| 1,0250
duyarim. 8
IB8. Diger insanlarla ,8 6,0 20,2 | 38,8 34,3 | 3,9981 | ,92451
kolaylikla sohbet
baslatabilirim.
IBO. iliskide bulundugum | ,2 3,4 10,2 | 42,9 | 43,3 | 4,2580 | ,78866
kisilerin anlatmak
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istediklerini dinlemek igin
onlara zaman ayiririm.
IB10. Konusurken 4 2,1 12,4 | 40,7 | 44,4 | 4,2674 | ,78431
sOylediklerimle beden
dilimin uyusmasina
dikkat ederim.

IB11. Birini dinlerken ne | ,2 2,6 14,6 | 43,3 | 39,4 | 4,1902|,79121
karsilik verecegimden
¢ok onun ne demek
istedigini anlamaya
calisirim.

IB12. Konugmalari ,9 4,1 11,6 | 41,1 42,4 | 4,1977 | ,86683
dinlerken, igerikle ylz
ifadesinin ya da beden
durusunun uyumuna
dikkat ederim.

IB13. Benimle herhangi 8,4 6,4 11,6 | 28,4 | 44,8 | 3,9444 | 1,2564
bir konuda konusmayi 2
istemeyen birisini
konusmaya zorlamam.

IB14. Bagkalarina 1,9 12,8 24,5 | 33,3 27,56 | 3,7175 | 1,0601
ictenlikle iltifat ederim 1
IB15. Bagkalari ,8 2,4 9,8 | 422 44,8 | 4,2787 | ,79711

konusurken yanit
vermeden dnce onlarin
sdzlerini bitirmelerini
beklerim.

IB16. Birileriyle 1,7 1,9 85 | 309 57,1 | 4,3974 | ,85247
konusurken onlari
rahatsiz edebilecek
kadar yakinlarinda
olmamaya 6zen
gOsteririm.

IB17. Duygularimi ,8 6,2 16,4 | 34,6 | 42,2 | 4,1111|,94414
rahatlikla dile
getirebilirim.
IB18. Birisini dinlerken 1,1 4,3 19,6 | 39,7 | 35,2 | 4,0358|,90733
soylenenlerin altinda
yatan duygulari
anlayabilirim.

IB19. Yz ylize olmasak |,9 1,7 17,5 | 39,7 40,1 4,1638 | ,83683
da konugtugum kiginin
duygusunu ses tonundan
anlayabilirim.

IB20. Dislincelerimi 4 4,0 13,2 | 35,4 47,1 4,2486 | ,85692
sOzel olarak ifade

edebilirim.

IB21. Birisiyle ,6 3,4 14,7 | 47,1 34,3 | 4,1111 | ,81547

konusurken ona yanit
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vermeden 6nce onu
dogru anlayip
anlamadigimi yoklarim.
IB22. Yazisirken segilen | ,9 4,0 10,9 | 36,3 47,8 4,2618 | ,87374
sozclklerin de 6nemli
oldugunu aklimda
tutarim.

IB23. Karsimdakini ,2 11,6 8,1 42,2 | 48,0 | 4,3635|,71223
dinlerken onu anladigimi
uygun bir dille ifade
ederim.

IB24. Birisine bir 6neride | 1,1 4,9 15,4 | 43,3 | 35,2 | 4,0659 | ,89516
bulunmadan énce, onun
Oneri vermemi isteyip
istemedigine dikkat
ederim.

IB25. Eger karsimdakinin | ,6 3,8 14,9 | 34,3 | 46,5 | 4,2241|,87559
isine yarayacaksa
yasadigim benzer
deneyimleri onunla
paylasirim.

Tablo 3’deki iletisim becerilerine yonelik ifadelerin aritmetik ortalamalari degerlendirildiginde
“Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrinti oldugunda konunun agiga kavusmasi igin
sorular sorarim” ifadesinin 4,45 ortalama ile birinci sirada, “Birileriyle konusurken onlari
rahatsiz edebilecek kadar yakinlarinda olmamaya 6zen goésteririm” ifadesinin 4,39 ortalama ile
ikinci sirada, “Kargsimdakini dinlerken onu anladigimi uygun bir dille ifade ederim” ifadesinin

4,36 ile Gglncl sirada yer aldig1 gértlmektedir.

1.7.4. Empatik Egilime iliskin ifadelerin Yiizdesel Dagilimlari, Aritmetik
Ortalamalari ve Standart Sapmalar

Tablo 4. Empatik Egilime iligkin ifadelerin Yiizdesel Dagihimlari, Aritmetik Ortalamalar

ve Standart Sapmalar

Ortalama
& standart Sapma

X 0ldukga Uygun

X Tamamen Aykiri
X |Oldukga Aykiri
X Tamamen Uygun

X|Kararsizim

Empatik Egilim Olgegi ifadeler

i

EED 1.Cok sayida dostum var. 36 |64 20,2 | 46,0 | 23,9 | 3,8023 | ,99075

EED 2.Film seyrederken bazen 8,7 |58 17,9 | 39,4 | 28,2 | 3,7269 | 1,18434
gOzlerim yasarir.
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EED 3. Siklikla kendimi yalniz 19,4 1 19,0 | 25,6 | 21,7 | 14,3 | 2,9247 | 1,32394
hissederim.

EED 4. Bana dertlerini anlatanlar 1,7 |28 18,3 | 47,8 | 29,4 | 4,0038 | ,86220
yanimdan ferahlamis olarak
ayrihrlar.

EED 5.Bagkalarinin problemileri, 45 19,0 26,2 | 38,0 | 22,2 | 3,6441 | 1,06197
beni kendi problemlerim kadar
ilgilendirir.

EED 6. Duygularimi bagkalarina 2391198 (21,8 | 21,3 | 13,2 | 2,8004 | 1,36315
iletmekte guclik gekerim.

EED 7.insanlarin film seyrederken | 31,5 |17,3 | 24,3 | 14,7 | 12,2 | 2,5895 | 1,37943
aglamalari tuhafima gider.

EED 8.Birisiyle tartisirken bazen 11,11 12,2 | 25,8 | 32,6 | 18,3 | 3,3465 | 1,22724
dikkatim, onun sdylediklerinden
¢ok verece@im cevap Uzerine
yogunlasir.

EED 9.Cevremde ¢ok sevilen bir 9 1,7 241 | 471 | 26,2 | 4,0527 | 2,35785
insanim.

EED 10.Televizyondaki filmler 2,3 |58 19,8 | 39,0 | 33,1 | 3,9492 | ,98251
mutlu sona ulasinca rahatlarim.

EED 11.Dusuncelerimi baskalarina | 15,3 | 20,9 | 28,6 | 21,8 | 13,4 | 2,9718 | 1,25486
iletmekte guglik ¢ektigim olur.

EED 12.insanlarin gogu bencildir. | 6,2 | 11,5 | 31,1 | 22,8 | 28,4 | 3,5574 | 1,19195

EED 13.Sinirli bir insanim. 17,5 117,7 | 28,6 | 19,6 | 16,6 | 3,0000 | 1,31895
EED 14.Genellikle insanlara 10,2 | 9,6 28,1 | 27,9 | 24,3 | 3,4652 | 1,24090
glvenirim.

EED 15.insanlar beni tam olarak 12,8 16,4 | 34,5 [ 19,0 | 17,3 | 3,1168 | 1,24443
anlayamiyorlar.

EED 16.Girisken bir insanim. 1,5 14,0 19,2 | 38,8 | 36,5 | 4,0490 | ,92219
EED 17.Bir yakinima derdimi 34 |43 20,5 | 38,8 | 33,0 | 3,9360 | 1,00548
anlatmak beni rahatlatir.

EED 18.Genellikle hayatimdan 3,8 |60 19,0 | 41,2 | 29,9 | 3,8757 | 1,02773
memnunum.

EED 19.Yakinlarim bana sik sik 19 |23 12,1 | 50,3 | 33,5 | 4,1130 | ,83916
dertlerini anlatirlar.
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EED 20.Genellikle keyfim 23 |36 245 | 39,2 | 30,5 | 3,9209 | ,94438
yerindedir.

Tablo 4’deki empatik egilime yonelik ifadelerin aritmetik ortalamalari degerlendirildiginde
“Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar” ifadesinin 4,11 ortalama ile birinci sirada,
“Cevremde ¢ok sevilen bir insanim” ifadesinin 4,05 ortalama ile ikinci sirada, “Girisken bir
insanim ” ifadesinin 4,04 ortalama ile Gglncul sirada yer aldigi gérulmektedir.

1.7.5. Faktor Analizine Yénelik Bulgular

Faktor analizi bir yanda degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigini belirlerken,
diger yandan da arastirma modeli igindeki degiskenlerden anlamli iligkisi olanlari siniflayarak
degisken sayisini azaltmaktadir (Tekin, 2007,s.252). Eger Barlett Testi p degeri 0,05 anlamlilik
derecesinden dustk ise degiskenler arasinda faktor analizi yapmak icgin yeterli diizeyde bir
iliski bulunmaktadir. Benzer sekilde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ornekleme vyeterliligi de
degiskenler arasi korelasyonlarin faktér analizine uygunlugunu test etmektedir. KMO degeri 0
ile1 arasinda degismektedir. KMO degerinin 1 almasi degdiskenlerin birbirini mikemmel bir
sekilde hatasiz tahmin edilebilecegini gostermektedir. KMO 6rnekleme yeterliliginin kabul
edilebilir en alt sinir 0,50 dir (Durmus vd., 2013,s.79-80).

Tablo 5. iletisim Becerileri Olgegi Faktor Analizi KMO ve Bartlett's Test Sonuglan

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. ,889
Barlett’s Test f SphricityApprox. Chi-Square 3897,916

Df 300

Sig. ,000

Yapilan faktér analizi sonucu arastirmada kullanilan iletisim Becerileri dlgeginin KMO degeri
0,889 ve p degeri 0,000 dir. Dolayisiyla 6lgekteki veriler faktor analizi yapmaya uygundur.

Tablo 6. iletisim Becerileri Olgegi Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi

Fakté_r Isimleri ve Faktoérde Yer Alan Faktoriin Giivenilirlik
Soru Ifadeleri Analizi (Cronbach’s
Alpha)
Etkin Dinleme ve Sézel Olmayan lletisim 0,823

Birisine bir 6neride bulunmadan 6nce, onun 6neri vermemi
isteyip istemedigine dikkat ederim.

Birisiyle konusurken ona yanit vermeden 6nce onu dogru
anlayip anlamadigimi yoklarim.

Karsimdakini dinlerken onu anladigimi uygun bir dille ifade
ederim.

Yazisirken segilen sozciklerin de dnemli oldugunu akhmda
tutarim.

Birileriyle konusurken onlar rahatsiz edebilecek kadar
yakinlarinda olmamaya 6zen gdsteririm.

Egder karsimdakinin igine yarayacaksa yasadigim benzer
deneyimleri onunla paylasirim.
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Konusmalari dinlerken, igerikle yiiz ifadesinin ya da beden
durusunun uyumuna dikkat ederim.

Benimle herhangi bir konuda konusmayi istemeyen birisini
konusmaya zorlamam.

Birisini dinlerken sdylenenlerin altinda yatan duygulari
anlayabilirim.

Yiz yilize olmasak da konustugum kisinin duygusunu ses
tonundan anlayabilirim.

Birini dinlerken ne karsilik verecegimden ¢ok onun ne demek
istedigini anlamaya caligirim.

Kendini Ifade Etme 0,731
Dislncelerimi istedigim zaman anlasilir bigcimde ifade
edebilirim.

Duslncelerimi s6zel olarak ifade edebilirim

Duygularimi rahatlikla dile getirebilirim.

Yasadigim olaylardaki duygularimi sézlerimle ve beden
dilimle bagkalarina iletebilirim.

Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrinti oldugunda
konunun agiga kavusmasi igin sorular sorarim.

lletisim Kurmaya Isteklilik 0,719
insanlara yakin ilgi duyarim.

Diger insanlarla kolaylikla sohbet baslatabilirim.

Baskalarina ictenlikle iltifat ederim.

iliskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini dinlemek
icin onlara zaman ayiririm.

Konusurken sdylediklerimle beden dilimin uyusmasina dikkat
ederim.

iletisim ilkeleri ve Temel Beceriler 0,630
Birisi ile iletisim icindeyken sakin bir ses tonuyla konusurum.
insanlari olduklari gibi kabul ederim.

Bagkalarini dnyargisiz dinlerim.

Bagkalari konusurken yanit vermeden 6nce onlarin sozlerini
bitirmelerini beklerim.

Yapilan faktor analizi sonucu dort alt faktdr bulunmustur. Alt faktorlerin gegerlilik analizleri
yapilmis ve tum faktorlerin glvenilir ve yiksek glvenilir dlizeyde oldugu ortaya gikmistir.

1.7.6. t Testi ve ANOVA Testi Sonuglari

Bagimsiz gruplar t testi iki bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigini
test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel analiz yéntemidir. ikiden fazla bagimsiz grubun
ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel
analiz yontemine Tek Yonll Varyans Analizi (ANOVA) denmektedir (Durmus, 2013,s.143).

Cinsiyet ve medeni durum ile iletisim becerileri arasinda anlamh bir farklilik olup olmadigina
yonelik yapilan t testi sonuglarina gore;

Tablo 7. iletisim Becerilerinin Cinsiyet Degiskenine Gére t Testi Sonuglari
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Demografik Degisken | Bagimh Gruplar t df Sig.
Degisken
Cinsiyet iletisim Becerileri | Kadin -1,233 | 529 ,218
Erkek

Cinsiyet degiskeni; t Testi sonuglarina baktigimiz zaman katilimcilarin cinsiyetlerine gore
iletisim becerileri arasinda (p=0,218>0,05) arasinda anlamli bir farklihk bulunmamaktadir.
Dolayisiyla Hipotez 1 Ho kabul edilmistir.

Tablo 8. iletisim Becerilerinin Medeni Durum Degiskenine Gore t Testi Sonuglari

Demografik Degisken | Bagimli Degisken | Gruplar t df Sig.
Medeni Durum iletisim Becerileri Evli 2,220 | 529 ,027
Bekar

Medeni durum degdiskeni T Testi sonuglarina baktigimiz zaman katilimcilarin medeni
durumlarina gore iletisim becerileri arasinda (p=0,027<0,05) arasinda anlaml bir farklihk
bulunmaktadir. iletisim becerileri ortalamalari evli katilimcilarda daha yiiksektir. Dolayisiyla
Hipotez 2 H1 kabul edilmigtir.

Tablo 9. iletisim Becerilerinin Yas Degiskenine Gére ANOVA Testi Sonuglari

lletisim Varyans Kareler df Kareler Ort. | F Sig.
Becerileri Kaynagi Top.
Gruplararasi , 757 4 ,(189 ,889 | 470
Gruplarigi 112,770 526 213
Toplam 112,770 530

Yas degiskeni ANOVA Testi sonuglarina bakildiginda; katihmcilarin yaslari ile iletisim
becerileri arasinda (p= 0,470>0,05) anlaml bir farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla Hipotez
3 HO kabul edilmistir.

Tablo 10. iletisim Becerilerinin Kurumdaki Gérev Degiskenine Gore ANOVA Testi
Sonuglari

Orgiitsel Varyans Kareler df Kareler F Sig.
Baglilik Kaynagi Top. Ort.
Gruplararasi ,185 2 ,093 435 | ,648
Gruplarigi 112,584 528 213
Toplam 112,770 530 223

Kurumdaki gorev degdiskeni ile iletisim becerileri arasindaki farkhliklar ortaya ¢ikarmak tzere
yapilan ANOVA Testi sonuglarina gore; (p= 0,648>0,05) kurumdaki gorev ile iletisim becerileri
arasinda anlamli bir farkhilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla Hipotez 4 HO kabul edilmistir.

Tablo 11. iletisim Becerilerinin Saglik Sektériindeki Galisma Siiresi Degiskenine Gére
ANOVA Testi Sonuglarn
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Orgiitsel Varyans Kareler df Kareler F Sig.
Bagliik Kaynagi Top. Ort.
Gruplararasi 1,581 2 791 3,754 | ,024
Gruplarigi 111,188 528 211
Toplam 112,770 530 223

Saglik sektoriindeki calisma siresi degiskeni ile iletisim becerileri arasindaki farkliliklari ortaya
cikarmak Uzere yapilan ANOVA Testi sonuglarina gére; (p= 0,024<0,05) saglik sektériindeki
calisma siresi ile iletisim becerileri arasinda anlamlh bir farkliik bulunmaktadir. Yapilan
TUKEY Analizine gore 10 yil ve Uzeri saglik sektoriinde galisma suresi bulunanlarin iletisim
becerilerinin5 yildan az ve 5 yil-9 yil arasi ¢alisma stiresi bulunan ¢alisanlara gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla Hipotez 5 H: kabul edilmistir.

Tablo 12. Empatik Egilim Diizeyinin Cinsiyet Degiskenine Gore t Testi Sonuglari

Demografik Degisken | Bagimh Degisken | Gruplar t df Sig.
Cinsiyet Empatik Egilim Kadin - 529 512
Erkek ,656

Cinsiyet degiskeni; t Testi sonuglarina baktigimiz zaman katilimcilarin cinsiyetlerine gore
empatik egilim dlzeyleri arasinda (p=0,512>0,05) arasinda anlamh bir farklilk
bulunmamaktadir. Dolayisiyla Hipotez 6 HO kabul edilmistir.

Tablo 13. Empatik Egilim Diizeyinin Medeni Durum Degiskenine Gore t Testi Sonuglari

Demografik Degisken | Bagimhi Degisken | Gruplar t df Sig.
Medeni Durum Empatik Egilim Evli -1,172 | 529 ,242
Bekar

Medeni durum dediskeni T Testi sonuglarina baktigimiz zaman katilimcilarin medeni
durumlarina gére empatik egilim dizeyleri arasinda (p=0,242>0,05) arasinda anlamli bir
farkhlik bulunmamaktadir. Dolayisiyla Hipotez 7 HO kabul edilmistir.

Tablo 14. Empatik Egilim Diizeyinin Yas Degiskenine Gore ANOVA Testi Sonuglari

Orgiitsel Varyans Kareler df Kareler F Sig.
Baglilik Kaynagi Top. Ort.
Gruplararasi ,364 4 ,091 319 | ,865
Gruplarigi 149,984 526 ,285
Toplam 150,348

Yas degiskeni ANOVA Testi sonuglarina bakildiginda; katilimcilarin yaslari ile empatik
egilimleri arasinda (p= 0,865>0,05) anlaml bir farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla Hipotez
8 Ho kabul edilmisgtir.

Tablo 15. Empatik Egilim Diizeyinin Kurumdaki Gérev Degiskenine Gore ANOVA Testi
Sonuglari
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Orgiitsel Varyans Kareler df Kareler F Sig.
Bagliik Kaynagi Top. Ort.
Gruplararasi 1,252 2 ,626 2,218 | 110
Gruplarigi 149,096 528 ,282
Toplam 150,348 530

Kurumdaki gorev degiskeni ile empatik egilim arasindaki ANOVA Testi sonuglarina
bakildiginda; (p= 0,110 >0,05) anlamh bir farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla Hipotez 9 HO
kabul edilmistir.

Tablo 16. Empatik Egilim Diizeyinin Saglk Sektoriindeki Galisma Siresi Degiskenine
Gore ANOVA Testi Sonuglari

Orgiitsel Varyans Kareler df Kareler F Sig.
Baglihik Kaynagi Top. Ort.
Gruplararasi ,499 2 ,249 ,878 | ,416
Gruplarigi 149,850 528 ,284
Toplam 150,348 530

Saglik sektérindeki ¢calisma siresi ile empatik egilim arasindaki farkliliklari ortaya ¢ikarmak
Uzere yapilan ANOVA Testi sonuglarina gore; (p= 0,416>0,05) calisma suresi ile 6rgitsel
bagliik arasinda anlamh bir farkliik bulunmamaktadir. Dolayisiyla Hipotez 10 Ho kabul
edilmistir.

2. SONUG VE ONERILER

insan iligkilerinin ve birebir iletisimin sagdlik alaninda birgok agidan énemli oldugu giinimiizde
herkes tarafindan kabul edilmektedir. Saglik ¢alisanlarinin etkili iletisim becerileri ve iletisimin
etkililigini artiran bir faktor olarak empatik egilimleri tedavi stirecine arti deger katarken, hasta
memnuniyetini ve is kalitesini buylk oranda etkilemektedir. Ginumizde saglik alaninda 6zel
kuruluglarin sayisinin artmasi buyUk bir rekabeti de beraberinde getirmektedir. Boyle bir
rekabet ortaminda hastanelerde verilen hizmetler noktasinda, hizmet alanlarin istek, ihtiyag ve
beklenti ve memnuniyetlerinin karsilanmasi 6énemli bir rekabet unsuru olarak karsimiza
cikmaktadir. Dolayisiyla sadlik personeli ve hasta ve hasta yakinlari arasindaki iletisimin iyi
yonetilmesi gerekmektedir. lyi yénetimedigi zaman, personel, hasta ve kurum agisindan
olumsuz sonuglara yol acgabilecek bu iletisim sdrecinde surecin 6gelerine hakim olmak,
Ozellikle kaynak konumunda olan saglik personeli icin dnemlidir. Saglik personelinin baslica
hedef kitlesi olan hasta ve hasta yakinlariyla agik bir iletisim kurmasi, onlarin sosyo-kulturel
Ozelliklerini ve igindeki bulunduklari fiziksel ve ruhsal durumu g6z 6ninde bulundurarak
mesajlari kodlamasi, bu esnada sadece sozel iletisim unsurlarina degil, s6zsuz iletisim
unsurlarini da dikkate alarak iletmek istediklerini iletmesi, hedef kitleye uygun kanal se¢imine
dikkat etmesi, iletisim surecinin basarisini etkileyen zaman ve uzam 6gelerini géz ardi
etmemesi, etkili bir geribildirim gergeklestirmesi gerekmektedir. Tum bunlar iletisimin baslica
amaglari olan “anlamak’, “anlatmak”, “anlagmak” i¢in de gereklidir. iletisimde kaynak
konumunda olan sagdlik personelinde empatik egilim diizeyinin yiksek olmasi, 6zellikle hasta
ve hasta yakinlarinin iginde bulunduklari durumu anlayarak, daha etkili s6zIU ve s6zsuz iletisim
kurmaya yardimci olmakta, etkili bir geri bildirime imkan tanimakta, iletisim slrecinde
yasanabilecek muhtemel gurilti unsurlarini ortaya c¢ikmadan bertaraf edilmesine katki
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saglamaktadir. Empatiyi temel alan etkili iletisim, yanhs tedavileri, riskleri, tibbi hatalari,
tedaviye yonelik hasta direncini dnlemektedir. Saglik personelinin iletisim i¢erisinde oldugu bir
diger hedef kitle mesai arkadaslaridir. Etkili iletisim becerileri ve empati bu noktada da
onemlidir. Tedavi surecinde farkh birimler isbirligi icerisinde galismaktadir. Birimler arasi
koordinasyon noktasinda iletisim kazalarindan kaynaklanabilecek hatalarin en aza indirilmesi
asamasinda kendini ifade etme, etkili dinleme, s6zIU ve s6zslz iletisim becerileri vb. unsurlar
6nem kazanmaktadir.

Arastirma sonuglarinda katiimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde arastirmaya toplam
531 calisanin katildigi gorilmektedir. Katiimcilarin %68,2 i kadin, %31,8 i erkektir.
Katilimcilarin %25,8 i evli, %74,2 si bekardir. Katilimcilarin %52,4 G 18-24 yas, %29.0 1 25-34
yas, %12,4 G 35-44 yas, %2,6 s145-49 yas, %3,6 s1 50 ve Ustl yas araligindadir. Katihmcilarin
%3,4 nu doktorlar, %38 ini hemsireler ve %58,6 sini diger ¢alisanlar olusturmaktadir. Saglik
sektérindeki calisma suresi agisindan demografik 6zellikler degerlendirildiginde katimcilarin
%70 ini 5 yildan az bu sektérde calisanlar , %15,3 Unu 5-9 yil arasi bu sektérde galisanlar,
%14,7 sini 10 yil ve Uzeri bu sektdérde calisanlar olusturmaktadir. Arastirmada kullanilan
iletisim Becerileri Olgegi, 4 alt faktérden olugmaktadir. Bunlar; iletisim ilkeleri ve Temel
Beceriler (IiTB) — Kendini ifade Etme (KIE) — Etkin Dinleme ve Sézel Olmayan iletisim (EDSOI)
— lletisim Kurmaya isteklilik (iKi). Katiimcilarin 6lgege yonelik aritmetik ortalamalari
degerlendirildiginde en dusuk ortalamaya sahip ¢ ifade, 3,71 ortalama ile “Baskalarina
ictenlikle iltifat ederim”, 3,62 ortalama ile “insanlara yakin ilgi duyarim”, 3,94 ortalama ile
“Benimle herhangi bir konuda konusmayi istemeyen birisini konugsmaya zorlamam” ifadeleridir.
Sdéz konusu ifadeler iletisim Becerileri Olgeginin Etkin Dinleme ve Sézel Olmayan lletisim
(EDSOI) — iletisim Kurmaya isteklilik (IKi) alt boyutlarina aittir. Empatik Egilim Olgegine yénelik
ifadeler degerlendirildiginde en diisiik ortalamaya sahip (g ifade, 2,58 ortalama ile “insanlarin
film seyrederken aglamalari tuhafima gider” ifadesi, 2,80 ile “Duygularimi baskalarina
iletmekte guglik cekerim” ifadesi ve 2,92 ortalama ile “Siklikla kendimi yalniz hissederim”
ifadesidir. iletisim Becerileri ve Empatik Egilim Diizeyinin demografik faktérlere goére degisip
degismediginin belirlenmesine yo6nelik yapilan analizlerde iletisim becerilerinin  evli
galisanlarda daha yiksek oldugu gorulmustir. Diger demografik faktérlerde bir farklihk
bulunmamaktadir.

S6z konusu galisma kapsaminda su dneriler getiriimektedir;

. Personelin iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik egitimlerin dizenlenmesi
. Personele yonelik sik sik arastirma yapilmasi, hasta ve hasta yakinlariyla
iletisim sUrecinde hangi konularda sikinti yasadiklarinin tespit edilmesi

. Personelin ¢alistigi birime goreve ihtiyaclarin tespiti ve egitimlerin verilmesi ve
belirli araliklarla tekrarlanmasi

. Hastanede farkli birimlerin takim galismasina yoneltiimesi

. Hasta ve hasta yakinlariyla sik sik gérigsmeler yapiimasi ve personel ile
yasadiklari sikintilarin ortaya c¢ikartiimasinin saglanmasi

. Empati konusunda egitimlerin verilmesi, dolayisiyla empatik egilim
dizeylerinin artmasinin saglanmasi

. Personelin iletisim konusunda yasadiklarin sikintilarda varsa kurum, galisma

sartlari, ydnetimden kaynakli unsurlarin belirlenmesi
Bu calismanin iletisim becerileri ve empatinin ilgili olabilecegi hasta memnuniyeti, tedavi
surecindeki basari, verimlilik, kalite, motivasyon vb. konularda bundan sonra yapilacak
calismalara 1sik tutmasi disinuilmektedir.
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