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Oz

Saglik hizmeti sunucularinin empati davramglart ile iletisim becerilerinin yiiksek olmast daha iyi saglik
sonuclarina, kaliteli bakima, hastanin tedaviye daha etkin katilimina ve yiiksek hasta memnuniyetine
ulagilmast aqisindan 6nemlidir. Bu ¢alismamn amaci, kamu hastanelerinde ¢alisan hasta kayit ve
karsilama personeli, hastane servisleri temizlik personeli ile hasta destek ve tasima personellerinin
iletisim becerileri ve empati egilim diizeylerinin belirlenmesi ve aralarindaki iliskinin ortaya konmasidar.
Tanimlayic: tipteki bu arastirma, Ocak-Haziran 2015 tarihleri arasinda, Kocaeli’deki tiim kamu has-
tanelerinde (dokuz hastane) yiiriitiilmiistiiv. Arastirmaya hastanelerde calisan 387 destek personeli
(hasta kayit ve karsilama personeli, hastane servisleri temizlik personeli, hasta destek ve tasima perso-
nelleri) katilmistir. fletisim Becerileri ve Empati Egilim Olgekleri kullanilnustir. Arastirma bulgularma
gore; destek personelin iletisim beceri ve empati egilim diizeylerinin orta diizeyde oldugu, kadinlarn
erkeklere gire daha yiiksek iletisim becerileri (zihinsel ve davranissal) ve empati egilim diizeyine sahip
oldugu, toplam hizmet siiresi ile duygusal, davramgsal ve genel iletisim becerileri arasinda istatistiksel
acidan anlaml iliski oldugu bulunmugstur. Ayrica iletisim becerileri alt boyutlar: ile empati egilim
diizeyleri arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Sonug olarak,
destek personellerinin iletisim becerileri ve empati diizeylerinin arttirilmasina yonelik, etkili ve siirekli
hizmet ici egitimlerin diizenlenmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: fleti§im, Empati, Destek Personeli

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi-International Journal of Society Researches

ISSN:2528-9527 E-ISSN : 2528-9535
http://opusjournal.net


file:///C:/Users/Asus/Desktop/sozkan@bandirma.edu.tr
https://orcid.org/0000-0001-9153-6481
file:///C:/Users/Asus/Desktop/gokhanaba20@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0002-4742-3217
file:///C:/Users/Asus/Desktop/yucelik@hacettepe.edu.tr
https://orcid.org/0000-0002-8051-9245

ISSN:2528-9527

E-ISSN : 2528-9535

P, Yil Year: 9
Cilt Volume:13

Say! Issue :19

Uluslararas: Toplum Arastirmalarn Dergisi Eylil September 2019
International Journal of Society Researches Makalenin Gelis Tarihi Received Date: 07/05/2019
Makalenin Kabul Tarihi Accepted Date: 22/08/2019

Determination of Communication Skills and Empathy
Levels of Support Staff: An Application in The Public
Hospitals

Abstract

In The high level communication skills and empathy behaviors of the healthcare professionals is im-
portant to achieve better health outcomes, provide high quality of health care, effective patient participa-
tion to the treatment and higher patient satisfaction. The aim of this study is to determine levels and
relationship between communication skills and empathy tendency of support staff in public hospitals. A
descriptive study was conducted between January and June 2015 in all public hospitals (nine hospitals)
in Kocaeli. 387 support staff working in public hospitals (receptionist, clinical assistants, patient ser-
vices assistants and porters) involved to the study. Communication Skills and Empathy Tendency
Scales were used in the study. This study indicated that the level of communication skills and empathy
tendency of support staff is in medium level, women have higher communication skills (mental and
behavioral) and empathy tendency than men. Also it was found that there was a significant relationship
between total working experience and emotional, behavioral and general communication skills. In addi-
tion, there was significant relationship between sub-dimensions of communication skills and empathy
tendency levels. As a result, effective and continuous in-service trainings should be organized to im-
prove communication skills and empathy levels of support staff.

Keywords: Communication, Empathy, Support Staff
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Destek Personellerinin fletisim Becerileri ve Empati Diizeylerinin Belirlenmesi: Kamu
Hastanelerinde Bir Uygulama

Giris

Saglik hizmetinin etkili bir sekilde sunulabilmesi, saglik ekibi tiyelerinin
sahip oldugu iletisim becerileriyle dogru orantilidir. Saglik bakim sitemin-
deki tiim calisanlar saglikli/hasta bireylerle dogrudan yiiz yiize iliski
kurmak durumunda oldugundan, iletisim becerileri giiglii olmalidir (Sa-
hin ve Kardas Ozdemir, 2015, s.1; Akgiin ve Cetin, 2018, 5.104). Karsilikli
giiven cercevesinde, hizmet verilen bireyi tanilamak ve sorunlari ile daha
etkin bas edebilir, ihtiyaglarini karsilayabilmek igin iletisim olduk¢a 6nem
arz etmektedir (Ozdemir, 2011, s.9).

Hastalar iletisime, bilgilendirmenin anlasilir olmasina ve kendi den-
eyimlerinin dikkate alinmasina énem vermektedirler (Norgaard vd., 2012:
699). Tletisimdeki aksakliklar; hastanin memnuniyetini, tedaviye uyum
saglamasini, yapilan saglik harcamalarimi ve saglkla ilgili diger giktilar
olumsuz etkilediginden, saglik bakim hizmetlerinde iletisim becerilerinin
etkinligi oldukca 6nem arz etmektedir (Tiryaki Sen vd., 2013, s.14).

Tletisim, en genel tanimiyla, bir kisinin bir bilgiyi anlagilir bigcimde
baska kisilere aktarilmasidir. Baska bir ifadeyle, gonderici ve alic
arasinda anlamlar1 ortak kilmaya yonelik bir ¢abadir (Bahar, 2016, s.2).
Saglik iletisimi ise, saglikla ilgili bakim siirecine dahil olan profesyonel
hizmet sunucular1 ve hastalar arasinda bilgi, goriis ve duygularin
iletilmesini icermektedir (Okay, 2016, s.11). Etkili saglik bakimi sunumu
icin saglik ekibi tiyeleri ile hasta arasinda karsilikli giivene dayali bir
iletisim ve etkilesim kurulmasi, bireyin bir biitiin olarak tanimlanmasi,
bakim gereksinimlerinin belirlenmesi ve bireyin sorunlar ile etkin bas
edebilmesi konusunda yardim edilmesi gerekmektedir (Sahin ve Kardas
Ozdemir, 2015, s.1).

Empati ise, yardim iligkisinin temel bilesenlerinden biridir. Empati; bi-
reyin kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun bakis agisi ile
olaylara bakmasi, o kisinin duygularini ve diistincelerini dogru olarak an-
lamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi stirecidir (Pazar vd., 2017,
5.368). Saglik calisanlarinin empati davranislari ile hastalara kaliteli bakim
saglanmasinda, hastanin tedaviye daha etkin katilmasi, daha yiiksek
hasta memnuniyeti ve baglhiligina ve daha iyi saglik sonuglar ile iligkili
oldugu belirlenmistir (Lamothe vd., 2015, s.26; Lin vd., 2012, s.1). Ayrica,
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empati saglik profesyonellerinin kendilerini daha iyi hisseme, daha az tii-
kenme, daha yiiksek klinik yeterlilik ve daha az tibbi risk alma ile iligkili
oldugu belirlenmistir. Hatta saglik profesyonelinin empati diizeylerinin
saglik bakim maliyetlerini azaltti$1 hasta odakli iletisimin ise tani ko-
ymaya yonelik yapilan test maliyetlerini azalttig1 belirlenmistir (Kelm vd.,
2014, s.2) Empatinin miimkiin oldugu durumlarda kisi, bagka bir insanin
duygularina duygusal bir tepki verebilir ve kendisiyle digerleri arasinda
bir ayrim yapabilir. Eger saglik calisanlarinin duygularim diizenlemekte
zorluk cekerlerse, zamanla duygusal olarak tiikenebilirler (Lamothe vd.,
2015, s.20).

Hastalik ve hastaneye yatis hasta birey ve yakinlar1 i¢in 6nemli den-
eyimlerdendir ($ahin ve Kardasg Ozdemir, 2015, s.2). Hastanelere basvu-
ran hasta ve yakinlariin genelde sikinti, endise, gerginlik, huzursuzluk
veya korku duygulariyla stres icinde olmalar1 nedeniyle saglikli iletisim
kurmalari her zaman miimkiin olamamaktadir (Bekcan, 2015, s5.48). Saglik
hizmetleri sunumun her asamasinda gorev alan tiim ¢alisanlarin, hastaya
stirekli etkin bakim verebilmesi, hasta yakinlarina gerekli destegi saglay-
abilmesi ve kendi ruh sagligini koruyabilmesi beklenmektedir. Bunun igin
de saglik hizmetlerindeki tiim ¢alisanlarin etkin iletisim ve empati becer-
isine ara ara degerlendirilmesi, profesyonel iletisim becerileri ve empatik
becerilerinin tekrarlayan egitimlerle desteklenmesi gerekmektedir.

Hastalar hastanelere geldiklerinde profesyonel saglik ¢alisanlarindan
once destek personel tarafindan karsilanmakta ve hastanede olduklar:
siire boyunca saglik calisanlar1 kadar destek personeli ile de iletisimi de-
vam etmektedir. Literatiirde yer alan calismalar, genellikle saglik calisan-
larma yonelik gerceklestirilmistir (Tiryaki Sen vd., 2013; Sahin ve Kardas
Ozdemir, 2015; Bauchat vd., 2016; Wilkinson vd., 2017; Moore vd., 2018).
Arastirmada saglik calisanlar1 disindaki destek personelin iletisim becer-
ileri ve empatik egilim diizeylerini degerlendirilmesi hedeflenmistir.

Bu arastirmanin amaci; Kocaeli'nde yer alan kamu hastanelerinde
calisan hasta kayit ve karsilama personeli, hastane servisleri temizlik per-
soneli ile hasta destek ve tasima personellerinin iletisim becerileri ve em-
pati egilim diizeylerini belirlemek ve aralarindaki iliskiyi ortaya koymak-
tir. Bu amagla asagida siralanan sorularin cevaplari1 belirlenmeye
calisilmusgtir;

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalar Dergisi ¢ 1433
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¢ Destek personelin iletisim beceri ve empati egilim diizeyleri ile sosy-
odemografik 6zellikleri arasinda istatistiksel agiddan anlaml bir iligki
var midir?

e Destek personelin iletisim beceri ve empati egilim diizeyleri nasildir?

o Destek personelin iletisim beceri ve empati egilim diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski var midir?

Yontem

Tanimlayici tipteki bu aragtirma, Ocak-Haziran 2015 tarihleri arasinda,
Kocaeli’deki tiim kamu hastanelerinde (dokuz hastane) yiiriitiilmiistiir.
Aragtirma evrenini, bu hastanelerde ¢alisan 867 destek personelin (hasta
kayit ve karsilama personel, hastane servisleri temizlik personeli, hasta
destek ve tasima personelleri) olusturmustur. Arastirmada Orneklem
secimine gidilmemis, hastanelerde ¢alisan tiim destek personeli ¢calismaya
dahil edilmek istenmistir. Verilerin toplandig1 tarihlerde, hastanede
bulunan 426 kisi ¢alismaya katilmay: kabul etmistir. Yapilan 6n ana-
lizlerde, verileri, arastirma icin kullanilabilir nitelikte olan 387 kisi
arastirmanin 6rneklemini olusturmustur.

Arastirma igin, Kocaeli Kamu Hastaneler Birligi Genel Sekreterligin-
den gerekli kurumsal izinler alinmistir. Veri toplama teknigi olarak online
anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Kurumdan e-mail adresleri alinan
867 destek personeline anketler gonderilmis, 426 personelden geri doniis
saglanmistir. Kullanilan ankette, katiimcilarin sosyodemografik 6zel-
liklerine yonelik sorular ve iletisim beceri ve empati egilim diizeylerini
ol¢meye yonelik ifadeler yer almaktadir.

Iletisim Becerileri Olgegi: Ersanli ve Balcl (1998) tarafindan gelistirilen
olcegin gegerlik ve giivenirlik calismalarinda giivenirligi 6lgmek icin
yapilan test tekrar test sonucunda r=0,68 ve test yarilama analizinde ise
r=0,64 bulunmustur. Olgegin i¢ tutarhligini belirlemek amaciyla
hesaplanan Cronbach Alpha katsayist 0,72'dir. Olgegin gegerlik
calismasiyla ilgili olarak paralel form uygulamas1 yapilmis, korelasyon
katsayis1 r=0.70 olarak bulunmustur. 45 maddeden olusan 6lgek, zihinsel,
duygusal ve davrarussal iletisim becerileri olmak {izere ii¢ boyuttan
olusmaktadir. Her bir boyutu 6lgen 15 madde vardir. 1=Hicbir zaman, 5=
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Her zaman olmak iizere 5'1i likert tipinde hazirlanmistir. Olgegin genelin-
den aliabilecek en yiiksek puan 225, en diisiik puan ise 45'tir. Olgegin her
bir alt boyutundan en yiiksek puan 75, en diisiik 15 puan alinabilmektedir.
Puanin yiiksek olmasi, bireyin iletisim becerisinin de yiiksek oldugunu
gostermektedir. Bu calismada, Olgegin giivenirlik analizi sonucunda
Cronbach Alpha degeri 0,870 olarak bulunmustur. Zihinsel, duygusal ve
davranissal boyutlarin Cronbach Alpha degerleri ise sirastyla 0,676; 0,690
ve 0,728 dir.

Empatik Egilim Olgegi: Bireylerin giinliik yasaminda empati kurma
egilimlerini Olgmeyi amaclayan oOlgek, Dokmen (1988) tarafindan
gelistirilmistir. Olgek, likert tipinde (1=Tamamen aykir1, 5=Tamamen uy-
gun) hazirlanmis 20 maddeden olusmaktadir. Testten alinabilecek en
diisiik puan; 1x20=20; en yiiksek puan ise 5x20=100"diir. Puanin yiiksek
olmasi, empati egilimin yiiksek oldugunu, diisiik olmasi ise empati egili-
min diisiik oldugunu gostermektedir. Olgekte yer alan negatif ifadeler ter-
sten puanlanmaktadir. Olgegin Cronbach Alpha degeri 0,812'tir.

Verilerin degerlendirilmesinde, SPSS 21.0 programindan fayda-
lanilmagtir. Verilerin analizi i¢in tanimlayici istatistikler, t-Test, Anova ve
Pearson Korelasyon analizleri kullanilmigtir. Post Hoc yontemi olarak
Schefee testi kullanilmistir. Normal dagilima uymayan degiskenlerin an-
alizinde non-parametrik analizler (Kruskal-Wallis) kullanilmistir. Anlam-
lilik diizeyi p<0,05 olarak alimmusgtir.

Arastirma, sadece Kocaeli ilindeki kamu hastanelerinde ¢alisan destek
personelin, arastirmanin yapildigi donem igerisinde vermis olduklar:
cevaplarla sinirhidir. Dolayisiyla, sonuglar diger illerdeki hastaneleri, 6zel
hastaneleri ve tiim saglk calisanlarini genelleyemez.

Bulgular

Destek  personelin  sosyodemografik  oOzellikleri  incelendiginde,
katilimcilarin % 87,9’unun kadinlardan olustugu, % 43,4'tiniin 30-39 yas
araliginda (ort. 31,17+6,31) ve % 49,6'sinin lise mezunu oldugu
saptanmustir. % 61,5’inin evli, % 92,5"sinin 500-1500 TL arasinda gelire sa-
hip oldugu ve 6-10 yil hizmet siireleri bulunanlarin oranmin % 46,8
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oldugu belirlenmistir. Calismada ayrica, iletisim becerilerine yonelik sor-
ular yoneltilmistir. Buna gore, destek personelin %72,1’i iletisim ile ilgili
calistiklar1 hastanelerde hizmet igi egitim aldiklari, % 41,6s1, aldiklar1
egitimin iyi seviyede etkili oldugunu bildirmislerdir. Katilimcilarin biiytik
cogunlugu (% 92) kendilerinin iletisim beceri diizeylerinin yiiksek
oldugunu diisiinmektedirler.

Destek personelin iletisim becerileri ile empati egilim diizeyleri 6lgek
puan ortalamalarinin dagilimi incelendiginde; iletisim beceri ve empati
egilim diizeylerinin orta diizeyde oldugu goriilmiistiir (Tablo 1).

Aragtirmaya katilan destek personelin sosyodemografik 6zelliklerine
gore iletisim ve empati beceri diizeyleri incelendiginde; kadinlarin
erkeklere gore zihinsel ve davranigsal boyutlar acisindan daha ytiksek
iletisim becerileri ve empati egilim diizeyine sahip oldugu, toplam hizmet
stiresi ile duygusal, davranigsal ve genel iletisim becerileri arasinda istat-
istiksel agidan anlamli fark oldugu bulunmustur (p<0,05). Yapilan Post
Hoc analizi (Schefee Testi) sonucunda, hizmet siiresi 6-10 yil arasinda
olanlarin 2-5 yil arasinda olanlara gore, duygusal, davranigsal beceri
boyutlarinda ve toplamda daha yiiksek iletisim becerilerine sahip oldugu
belirlenmistir (Tablo 2). Katihmcilarin diger sosyodemografik 6zellikleri
ile iletisim ve empati diizeyleri arasinda istatistiksel acidan anlaml bir
fark saptanmamustir.

Tablo 1. iletisim Becerileri ve Empati Egilim Olcek Puan Ortalamalarinin Dagilum

X+SS Min. Max.
Zihinsel Beceri 62,69+5,03 46 74
Duygusal Beceri 58,78+6,07 39 74
Davranigsal Beceri  65,54+5,56 45 75
Iletisim Becerileri 187,02+14,31 140 220
(Toplam)
Empatik Egilim 76,71+8,94 51 99
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Tablo 2. Destek Personelin Sosyodemografik Ozelliklerine Gore Iletisim ve Empati

Diizeyleri Puan Ortalamalarimin Karsilastirilmast
iletisim Becerileri

.. Zihinsel Duygusal  Dav- Toplam E{r}}a.ati
Degiskenler n % XSS XSS ranigsal XSS Egilim
XSS X+SS

Yas

29 yas ve alti 168 43,4 52,745 50,1+5,7 60,9+5,7 163,7+14,3 76,4+9,2

30-39 yas 174 450  53,4+45 51,1+5,0 62,2+5,2 166,6+12,8 76,629,1

40 yas ve lizeri 45 11,6  54,0£3,7 51,8+3,9 62,0+4,7 167,8+10,3 78,8+7,4
F: 1,773 F: 2,834 F:2.336 F: 2,833 F: 1,350
p>0,05 p>0,05 p>0,05 p>0,05 p>0,05

Cinsiyet

Erkek 47 12,1 51,6%4,6 51,1+5,0 60,0+6,2 162,7+13,0 74,0£10,2

Kadin 340 87,9  53,3+4,5 50,7+5,3 61,8+5,2 165,8+13,4 77,1+8,8
t:-2,324 0,510 t:-2,145 t:-1,440 t:-2,125
p<0,05 p>0,05 p<0,05 p>0,05 p<0,05

Medeni

Durum

Evli 238 61,5  53,1+4,5 50,6+5,5 61,5+5,2 165,2+13,6 77,249,1

Bekar 149 38,5  532+44 50,9+4,7 61,8+5,6 165,9+12,8 76,0+8,6
t:-0,270 t:-0,561 t:-0,458 t:-0,497 t: 1,300
p>0,05 p>0,05 p>0,05 p>0,05 p>0,05

Oprenim

Durumu

Lise 193 49,8  53,5+4,4 50,5+5,2 61,7+5,3 165,8+13,2 76,5+8,1

Onlisans 112 29,9  53,0+4,0 51,0+4,9 61,4+5,4 165,3+12,7 76,9+9,2

Lisans ve

Lisansiistii 82 20,3 51,8+4,9 48,3+5,2 61,1+5,9 160,7+11,7 77,1%8,5
F: 1,387 F: 0,536 F: 0,741 F: 0,089 F: 0,542
p>0,05 p>0,05 p>0,05 p>0,05 p>0,05

Gelir Diizeyi*

500-1500 TL 358 92,5  53,1+4,5 50,8+5,2 61,8+5,4 165,7+13,5 76,9+8,8

1500-2500 TL 19 4,9 53,8+3,2 48,6+4,2 59,4+4,0 161,8+9,5 74,0+9,0

2500 TL 10 2,6

ve fistii 51,8+4,7 51,2459 59,3+3,8 162,3+12,1 78,6+12,4
x2: 1,150 x% 7,832 x2: 7,351 x2: 3,450 x% 1,961
p>0,05 p>0,05 p>0,05 p>0,05 p>0,05

Toplam

Hizmet Siiresi

1 yildan az 59 153  53,9+3,9 51,6+4,9 62,0+4,6 167,5+11,6 76,9+9,4

2-5 y1l 103 26,6  52,4+49 49,4+5,9 60,6+6,1 162,4+15,3 75,9+10,1

6-10 y1l 184 47,5  53,444,3 51,3+4,9 62,3+5,1 167,0+£12,5 77,2+8,4

11 yil ve tizeri 41 10,6 53,0+4,7 50,9+4,5 60,6+5,0 164,4+11,8 77,0+7,8
F: 1,670 F:3,314 F: 2,960 F: 3,159 F: 0,476
p>0,05 p<0,05 p<0,05 p<0,05 p>0,05

Anlaml Fark (Scheffe Testi) 2-5 y1l 2-5y1l 2-5 yil

6-10 y1l 6-10 y1l 6-10 y1l

*Gelir diizeyinin normal dagilim gostermedigi belirlendiginden Kruskal-Wallis testi kullamlmistir.
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Destek personelin iletisim becerileri ile empati egilim 6l¢ek puan ortal-
amalar1 karsilastirildiginda, iletisim becerileri ve alt boyutlari ile empati
egilim arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu
belirlenmistir. (Tablo 3).

Tablo 3. iletisim Becerileri ve Empati Egilim Olgek Puan Ortalamalart Arasmdaki
Iliski

Zihinsel Duygusal Davranigsal g:zlei'lim Empatik
Beceri Beceri Beceri Egilim
(Toplam)

Zihinsel Beceri 1

Duygusal Beceri ,644* 1

Davranigsal Beceri  ,693* ,664* 1

Iletisim Becerileri 870% 878 897+ 1

(Toplam)

Empatik Egilim A97* ,673* ,531* ,646* 1

*p<0,01

Tartisma ve Sonug

Aragtirmamizda destek personelin sosyodemografik ozelliklerine gore
iletisim becerileri ve empati egilim diizeyleri incelendiginde; saadece
cinsiyete ile iletisim becerileri ve empati egilim arasinda anlamli bir iligki
bulumustur. Kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek iletisim becerileri
(zihinsel ve davranigsal) ve empati egilim diizeyine sahip oldugu belir-
lenmistir. Benzer sekilde Harlak ve arkadaslarinin tip fakiiltesi 6grencileri
ile yaptiklar1 ¢alismada da kadinlarin iletisim becerileri ve empati egilim-
lerinin erkelere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Harlak vd., 2008,
s.62; Unit vd., 2006, s.224; Hojat vd., 2002, s.526). Ayrica toplam hizmet
stiresi ile duygusal, davranissal ve genel iletisim beceri diizeyleri arasinda
ise istatistiksel agidan anlamli iliski oldugu bulunmustur. Bununla birlikte
20 yildan daha az hizmet siiresi olan HIV (+) hastalarla c¢alisan saghk
calisanlarinda empati egilim diizeylerinin daha ytiiksek oldugu belir-
lenmistir (Lin vd., 2012, s.1). Bununla birlikte bu ¢alismada empati egilim
ile toplam hizmet siiresi arasinda anlaml bir iliski bulunamamustir. Saghk
calisanlarun empati diizeyinin yiiksek olmasi hem kendileri hem de has-
talar icin 6nemlidir. Yapilan ¢alismalar bunun gelistirilebilir oldugunu
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gostermektedir (Kelm vd., 2014, s.6-7; Ozakgijl vd., 2014, s.929; Moore vd.,
2018).

Calismada hem iletisim becerileri hem de empati egilim ile yas, medeni
durum, 6grenim ve gelir diizeyi arasinda anlaml bir iliski bulunama-
mustir. Bizim ¢alismamizdan farkli olarak Cin’de yapilan bir ¢calismada ise
3140 yas arasindaki saglik calisanlarinda empati egilim diizeylerinin
daha yiiksek oldugu ve Ogrenim diizeyi azaldik¢a empati egilimin
azaldig belirlenmistir. (Lin vd., 2012, s.1).

Kamu hastanelerinde yapilan bu ¢alismada destek personelin
calistiklar1 hastanede %72.1’isinin iletisim ile ilgili hizmet ic¢i egitim
aldiklari, % 41.6’s1, aldiklar1 egitimin iyi seviyede etkili oldugunu bild-
irmiglerdir. Katilimalarin biiytik cogunlugu (% 92) kendilerinin iletisim
beceri diizeylerinin yiiksek oldugunu diistinmektedirler. Ancak analiz
sonuglarina gore destek personelin iletisim becerileri ile empati egilim
diizeyleri Olgek puan ortalamalarmin dagilimi incelendiginde; iletisim
beceri ve empati egilim diizeylerinin orta diizeyde oldugu belirlenmistir.
Bizim ¢alimamizdan farkli olarak Lin vd tarafindan hekim ve hemsire
disindaki saglik ¢alisanlarinin empati egilimlerinin daha diisiik oldugu
gozlenmistir (Lin vd., 2012, s.1).

Destek personelin iletisim ve empati egilim diizeylerinin yeterli ol-
mamas! hem kendi sagliklar1 hem de hizmet sunduklar1 hastalar agisin-
dan olumsuz bir durumdur. Saglik calisanlarinin empati diizeyi
azaldiginda hastalarla iletisimin azaldig, ikincil travmatik stres ve tii-
kenmislik yasama riskinin arti$1 belirlenmistir (Passalacqua ve Segrin,
2012, s.454; Barrett, 2016, s.45-48; Wilkinson vd., 2017, s.18). Bununla
birlikte etkili iletisim becerilerine sahip saglik personelinden hizmet alan
hasta ve hasta yakinlarinin, aldiklar1 saglik hizmetinden memnuniyet
diizeylerinin arttigi, duygusal agidan kendilerini daha rahat hissettikleri
ve daha az depresif olduklar1 belirtilmektedir (Arifoglu ve Sala Razi, 2011,
s.7; Nergaard vd., 2012, s.703; Fujimori, vd., 2014, s.2171). Ayrica iletisim
becerileri ilkelerine dayali ekip galismasi egitiminin ise ekip tiyeleri
arasinda isbirligini ve iletisimi gelistirdigini bildirmistir (McCulloch vd.,
2010, 5.477).

Bu calismada destek personelin iletisim becerileri ile empati egilim
olcek puan ortalamalar1 karsilastirildiginda, iletisim becerileri ve alt
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boyutlari ile empati egilim arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak an-
laml1 bir iliski oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde Moore ve arkadaslar:
tarafindan yapilan ¢alismada de iletisim becerileri gelistirildiginde empati
egilimin de arttig1 gozlenmistir (Moore vd., 2018).

Sonug olarak, destek personelin iletisim beceri ve empati egilim
diizeylerinin orta diizeyde oldugu, iletisim becerileri ve alt boyutlari ile
empati egilim arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlaml1 bir iligki
oldugu belirlenmistir. Kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek iletisim
becerileri (zihinsel ve davranigsal) ve empati egilim diizeyine sahip
oldugu, toplam hizmet siiresi ile de iletisim beceri (duygusal, davranigsal
ve genel) diizeyleri arasinda anlamli iligki oldugu bulunmustur. Etkili
saglik hizmeti sunumunda dolayl olarak hasta ve hasta yakinlari ile sii-
rekli iletisim igerisinde bulunan ve hizmet sunumunda aktif rol oynayan
destek personellerinin iletisim becerileri ve empati diizeylerinin arttiril-
mas1 gerektigi diistiniilmektedir. Destek personeli de dahil tiim saghk
calisanlarina, iletisim ve empati diizeylerinin arttirilmasina yonelik, etkili
hizmet igi egitimlerin diizenli araliklarla ve etkili bir sekilde verilmesi,
calisanlardan stirekli geri bildirimler alinmasi onerilmektedir. Ayrica
destek personeli se¢iminde kadin isgliciine Oncelik verilebilecegi
distiniilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Determination of Communication Skills and
Empathy Levels of Support Staff: An Application
in The Public Hospitals

Sirin Ozkan - Gokhan Aba -Yusuf Celik
Bandirma 17 Eyliil University, Hacettepe University

The effective delivery of health services is associated with the communi-
cation skills of healthcare team members. In health care system, all em-
ployees should have good communication skills because they have face to
face communication with healthy people and patients. General definition
of communication is two-way process of information exchange to reach
mutual understanding clearly. Empathy is defined the ability to under-
stand and share the feelings and experiences of someone and imagining
what it would be like to be in that person's situation. It was determined
that, health care workers’s empathy towards patients were associated
with providing high quality care, participation of the patient in treatment,
higher patient satisfaction and commitment and better health outcomes.
Employees taking part in all stages of health services are expected to pro-
vide effective care for the patients, provide support to the patients' rela-
tives and maintain their own mental health. therefore, it is necessary to
evaluate communication and empathy skills of all employees in health ser-
vices and these skills should be supported to be improved by repetitive
trainings. When patients come to hospitals, at first they meet with support
staff before health professionals. Also patients are in direct communica-
tion with support staff as much as health professionals during their stay
in hospital. The studies in the literature are generally conducted in health
care workers. As far as we know, there was no study investigating the
relationship between communication skills and empathic tendency levels
of support staff. The aim of this study is to determine levels and relation-
ship between communication skills and empathy tendency of support
staff (receptionist, clinical assistants, patient services assistants and por-
ters) in public hospitals. A descriptive study was conducted between Jan-
uary and June 2015 in all public hospitals (nine hospitals) in Kocaeli. The
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research population consisted of 867 support staff working in these hos-
pitals. All the support staff working in hospitals were asked to include in
the study and 426 support staff agreed to participate in the study. Sample
of the study includes 387 support staff. Data was conducted as online sur-
vey. The questionnaire included questions about sociodemographic char-
acteristics of the participants and communication skills and empathy
scale. Communication Skills Scale was developed by Ersanli and Balcu.
The Empathic Tendency Scale was developed by Dokmen (1988), which
aims to measure the empathy tendency of individuals in their daily life.
According to our findings, 72,1% of the support staff stated that they re-
ceived in-service training about communication in the public hospitals,
and 41,6% of them reported that the training they received was effective.
The majority of respondents (92%) think that their communication skill
levels were high. However, according to the result of the analysis, level of
communication skills and empathy of the support staff were found to be
moderate. The weak communication and empathy levels of support staff
is a negative condition both for their own health and patients. According
to the results of Barrett's study, it was determined that hospital personnel
who are not in direct relationship with the patient have higher levels of
anxiety and discomfort caused by observing the negative experiences of
patients. Subsequently, a higher level of empathic anxiety may increase its
vulnerability to secondary traumatic stress.

According to the participants sociodemographic characteristics; it was
found that women had higher communication skills (mental, behavioral,
in total) and empathy tendency than men. Also there was a significant re-
lationship between total service duration and emotional, behavioral and
general communication skills (p <0,05). In addition, it was determined that
there was a significant relationship between communication skills and
sub-dimensions and empathy tendency. Additionally, other studies found
that empathy tendency increases when communication skills develop.
Also empathy of health workers decreases in parallel with patient-ori-
ented communication and increase risk of burnout. As a result, good com-
munication and empathy with the patients and their relatives has great
importance in increasing the quality of the health service provided by all
health workers. At this stage, not only health professionals but also sup-
port staff who have direct and indirect relationship with patients and their
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relatives have an active role in improving quality of the health service. In
this context, communication skills and empathy levels of support staff
should be increased. In conclusion, we recommend that to evaluate com-
munication skills and empathy of support staff regularly and to organize
effective in-service trainings in order to increase communication and em-
pathy levels of support staff with all health workers.
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