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OZET

Bu calisma; acil servislerde calisan hekim, hemsire, acil tip teknisyeni ve
paramediklerin iletisim ve empatik beceri diizeylerini saptamak amaci ile
tasarlanmistir. Tanimlayici, kesitsel ve iligki arayici tiirde gergeklestirilen ¢alisma
Haziran 2018- Subat 2019 tarihleri arasinda yapilmistir. Arastirmanin evreni,
Istanbul ilinde bulunan &zel saglik grubu hastanelerinin 9 subesinin acil servislerinde
calisan 162 saglik profesyonelinden olugmustur. Arastirma i¢in drneklem se¢imine
gidilmeyip uygulama tarihlerinde gorev yapan tiim ¢aliganlara ulagilmaya
calisilmigtir. Bu kapsamda evrenin %59’unu (n=96) temsil edecek 6rneklem sayisina
ulasilmustir. Veri toplama araci olarak; “Kisisel Bilgi Formu”, “iletisim Becerilerini
Degerlendirme Olgegi (IBDO)” ve “Empatik Beceri Olgegi-B (EBO-B)” izin
almarak kullanilmistir. Veriler anket yontemi ile toplanmis, verilerin analizinde
Kolmogorov- Smirnov, Shapiro-Wilk, Student-t, Mann Vhitney U, One-way Anova,
Bonferrone, Kruskal Vallis, Bonferroni Dunn, Pearson Korelasyon Analizi
kullanilmistir.  Veriler; arastirmaci tarafindan olg¢ekler hakkinda bilgi verildikten
sonra klinik egitim hemsire gozetiminde elde edilmistir. Calismaya katilan saglik
calisanlarinin yaglar1 18-52 arasinda degismekte olup ortalamasi 24,10+4,93’tiir.
Calismada saglik calisanlarinin iletisim becerileri degerlendirme 6lgegi puan
ortalamast (82,50+£8,09) yiiksek bulunmustur. Empatik beceri 06lgegi puan
ortalamasinin (137,73+£22,15) orta seviyede oldugu goriilmiistiir. Meslekteki calisma
stiresi 1.01-3.00 y1l olanlarin iletisim becerileri toplam puanlarinin (85,37+7,46),
meslekteki calisma siiresi 5 yilin iizerinde olanlara oranla yiiksek diizeyde
bulunmustur (p=0.024; p<0.05). Hasta yakinlariyla iletisim becerileri iyi olanlarin
iletisim becerileri puanlarmin (82,80+8,14), iletisimde hasta yakinlariyla giigliik
yasayanlara gore daha yiiksek bulunmustur (p=0.009; p<0.01). Sonu¢ olarak, acil

servislerde iletisim ve empatik becerilerin gelistirilmesi gerektigi diigiiniilmiistiir.

Anahtar Sozciikler: Acil servis, Iletisim becerileri, Empatik beceri, Saglik ¢alisani.



SUMMARY

Evaluation Of Communication And Empathic Skills Of Employees In
Emergency Units: Example Of Private Health Group

This study was designed to determine the communication and empathic skills of
physicians, nurses, emergency medical technicians and paramedics working in
emergency departments. The descriptive, cross-sectional and relationship-seeking
study was conducted between June 2018 and February 2019. The population of the
study consists of 162 health professionals working in the emergency departments of
9 branches of private health group hospitals in Istanbul. Sample selection was not
made for the research and all employees working on the application dates were tried

to be reached.

In this context, the number of samples representing 59% (n = 96) of the population
was reached. Data were collected by “Personal Information Form”,
“Communication Skills Assessment Scale” and “Empathic Skill Scale-B (EBO)”.
Kolmogorov-Smirnov, Shapiro-Wilk, Student-t, Mann Whitney U, One-way Anova,
Bonferrone, Kruskal Vallis, Bonferroni Dunn, Pearson Correlation Analysis were
used in the analysis of the data.The data were obtained by the researcher after giving

information about the scales under the supervision of the nurse in clinical training.

The age of the health workers included in the study ranged between 18-52 and the
mean age was 24.10 = 4.93. In the study, the mean score of the communication skills
assessment scale of the health care workers (82.50 + 8.09) was found to be high. The
mean score of empathic skill scale (137.73 £ 22.15) was found to be moderate. The
communication skills total scores (85.37 £ 7.46) of those who had a working period
of 1.01-3.00 years were found to be higher than those who had a working period of
more than 5 years (p = 0.024; p <0.05).

The communication skills scores of the patients with good communication skills

(82,80 + 8,14) were found to be higher than those who had difficulty in

Vii



communication with the patient's relatives (p = 0.009; p <0.01). As a result, it is
considered that employees should be supported with trainings in order to develop

communication and empathic skills in emergency departments.

Keywords: Emergency department, Communication skills, Empathic skill, Health

employee.
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1. GIRIS VE AMAC

Birey isteyerek veya istemeden etrafindaki insanlarla ve kendisiyle iletisim iginde
olmak zorundadir. Iletisim insanlar1 toplumsal bir varlik olmasini saglayan dnemi
biiyiik olan faktorlerin basinda gelmektedir. iletisim insanin kendisini, diisiincelerini
ve duygularini, ihtiyaglarini baska insanlara anlatma ve bagka insanlari anlama
seklidir. Diger bir ifadeyle iki bireyin diisiince, duygu ve sahip oldugu bilgileri

paylasip birbirlerini anlama siirecidir (1).

En temel gereksinimlerinden birisi kendini ifade etme oldugundan bireyin sartlari ne
olursa olsun kisi kendisini anlatma davranisini aramis ve uygun olan bir davranis
elde etmistir (2). Iletisim, bireyler arasinda paylasimlara olanak tanryan, bireylerin
kendilerini agiklamalarina imkan veren bireylerin hayatlarimin her yerini ve her
dakikasin1 kapsayan bir olaydir. Empati ve efektif iletisim yetenekleri her cesit
meslek alaninda ve her ¢esit insan iligkilerinde kolaylastiric1 bir role sahiptir (3).
Bireylerin kendi niteliklerini, duygularint ve sorumluluklarini anlamasi, iletisimi
kolaylastiran yontemleri bilmesi ve kullanirken bu yontemlerin farkinda olmasi

yardim edici iletisim i¢in gereklidir.

Yardim edici iligskinin ana 6gesi empatidir. Empatik anlayis olmadan dogru anlamda
bir yardim etme isi ve kisilerin duygusal diinyalarina girmek olanaksiz olmaktadir.
Kisiyi ve problemlerini tanimlayabilmek etkin iletisim ve empati ile olanaklidir (4).
Kisileraras: iletisimde "derinlik" kapsami kurulan iletisimin niteligi bakimindan
onemlidir. "empati kurma becerisi" ise iletisimde iligkilere derinlik verendir.
Catismalarin  azaltilmasinda, dayanismamin ve kurulan iletisimin niteliginin

arttirllmasinda empati 6nemlidir (5).

Iletisimin dnemli olan pargasi hatta ana 6gesi olmasindan 6tiirii empati kavramu,
giiniimiizde 6nemi vurgulanan ve lizerinde durulan bir kavramdir (6). Kisi empati
kurdugu zaman karsisindaki kisinin yerine yani roliine girmeli, karsisindakinin
roliinde belli bir siire kalip daha sonra karsisindakinin roliinden ¢ikarak kendi yerine

gecmelidir. Empati kurulabilmesi ve kurulan empatinin etkin olabilmesi i¢in kisinin,



karsidakinin diislincelerini ve duygularini tam ve dogru olarak anlamasi

gerekmektedir (7, 8).

Dinleme ve farkinda olma, yansima, kontrol etme ve anladiklarin1 aktarma siireci
empati olarak tanimlanmaktadir. ki kisi arasindaki karsilikli iliskilere dayali olmast,

egoist ve tek yonlii olmamasi empatinin en 6nemli yoniidiir (1).

Insanlarla karsilikli etkilesimde olan meslekler igin empati ve iletisimin
vazgecilemez olgular oldugu bilinmektedir. Empati, kisilerarasi iligkilerde, ozellikle
hemsire-hasta etkilesiminde énemlidir. Hemsire siirekli meslektaslari, hasta kisiler ve
aileleri, toplumun diger iiyeleri ve diger saglik ¢alisanlari ile etkilesim durumundadir.
Hemgsirelerin ~ saglikli/hasta  bireylerin = bakim  gereksinimlerini  belirleyip
karsilayabilme ve kendilerini iyi hissetmelerini saglama ve aileleri anlama gibi
oncelikli temel islevleri vardir. Bu nedenle; siirecin etkinligi ve gelisiminde,
empatinin ve iletisim yetilerinin etkin kullanilmasinda hemsireler énemli bir role
sahiptir (1). Iletisim ve empati ile ilgili birgok bilimsel calisma yapilmakta ve bakim

stirecinde 6nemi giderek artmaktadir (9).

Iletisim kurma yetenegiyle bakim siirecinin etkinligi arasinda pozitif bir iliski vardir.
fletisim, hastanin hastalik ve tedaviye uyumunu kolaylastirmakta, iyilesme siirecini
hizlandirmakta, hizmet memnuniyetini ve bireyin motivasyonunu arttirmaktadir.
Yapilan arastirmalarda, hemsirelik bakimi sirasinda, bireyin anlasilamamasinin ya da
anlasildigin1  hissedememesinin hemsirenin empatik beceri diizeyinin diisiik
olmasindan kaynaklandigi belirtilmektedir (10). Hastanin ve ihtiyaglarinin
anlagilmasinda yetersiz kalinmasi, stresin artmasina ve hastanin gereksinimi olan
yardimi alamamasina sebep olmaktadir. Bu da verilen hemsirelik bakiminin

basarisini olumsuz yonde etkilemektedir (10,11).

Empati kurabilme yetenegi gelismis olan bireyler, arkadaslar1 ile daha iyi geginir,
iliskileri gelistirmede daha basarili olur, daha fazla paylasimda bulunur ve daha az

kavga ederler. Empati kuramayan bireyler bagkalarinin i¢cinde bulundugu durumun



Oonemini kavramakta zorlanarak digerlerinin duygularmi anlamakta yetersizlik

yasarlar. Empatinin gelismesi, agresif tutumlari da azaltir (12).

Acil servisler iletisim ve empatinin son derece énemli oldugu yerlerdendir. Her giin
degisen ve aniden ortaya ¢ikan durumlarin sonucunda rahatsizlanan ve yaralanan
birgok birey ve yakinlari acil servislere bagvurmaktadir. Ani gelisen bu durumlar hem
bireylerde hem de ailelerinde kaygiya neden olmaktadir. Acil durumlarin bireylerde
yarattig1 gerginlige saglik ¢alisanlarinin iletisim ve empatik yetersizlikleri katilinca
sorun i¢inden c¢ikilmaz bir hale gelmektedir. Bu nedenlerden dolay1 acil servis
calisanlarinin iletisim ve empatik becerilerini dogru ve etkin kullanmalar1 kritik

Ooneme sahiptir (13, 14).

Bu calisma; “acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin iletisim ve empatik

becerilerinin degerlendirilmesi” amaci ile yapilmistir.



2. GENEL BILGILER
2.1. iletisim
2.1.1. fletisim kavram

Literatiir incelendiginde, iletisim kavraminin pek c¢ok sekilde tanimlandigint gérmek
miimkiindiir. Genel olarak sosyal bilimciler, iletisimi canlilar arasindaki anlagma
sekli olarak tanimlamaktadirlar. Calismalarin ortak bulgularina gore bir yerde
iletisimden bahsedebilmek i¢in gruplar ya da bireyler arasinda gergeklesen aktarimi
ve sonucunda olusan etkilesim ya da paylasim olmasinin sart oldugunun ifade
edildigi goriilmektedir (15, 16). Bu dogrultuda iletisim, ¢ogunlukla duygu, diisiince,
his, goriis ve bilgi aktarimi veya aligverisi seklinde de tanimlanmaktadir (17).
Insanlarin duygu, diisiince ve bilgi aktarimlarinin yegane yolu iletisim siireci
olmaktadir. Bu siirecin saglikli olmasi, iletisimin amacina uygun ve basarili
gerceklesmesinin de 6n kosulu durumundadir. Verilen mesajin yani sira kaynagin,
alicinin ve mesajin gectigi kanalin niteligi, iletisimin yapisint belirlemektedir.
Iletisim siirecinde yer alan tiim unsurlarin yapisi, karakteri ve kullanilan iletisim
stratejilerinin  igerdigi anlam verilen ve iletilen mesajin karakterini de

sekillendirmektedir.

[letisim, bireylerin konusma yetilerini viicut dilleriyle birlestirip secilmis sozciikler,
ses ve beden dilleriyle biitiinlestirerek karsi taraf iistiinde etkide bulunmasi siirecidir.
Iletisimde yogun olarak kullanilan sdzel iletisim stratejileri olarak algilansa da diger
iletisim stratejilerinin tiimii, sozel iletiler kadar iletisimin olugmasi, anlagilmasi ve

olusacak geri bildirimin yapisinda direkt etkiye sahiptir.

lletisim; bilgi aligverisi, iletim eyleminin ¢ift yonlii goriiniimii, taraflar arasinda
duygunun, bilginin, diisiincenin veya iletilerin karsilikli aktarilmasi olarak da
tanimlanmaktadir (18). Her ne kadar diger canlilar arasinda ve diger canlilarla
insanlar arasinda da iletisim s6z konusuysa da bilingli bir sekilde oOrgiitlenen,
sekillendirilen anlamli bir siire¢ olarak bakildiginda iletisim, insanlik siirecindeki

vazgecilmez olgularin basinda gelmektedir.



Arastirmacilarin teorik ve odak diizeyine bagli olarak bu terimin degisik tanimlari
olmustur. Ancak, ¢ogu bilim insan1 ifadeler ve viicut durusu ve yonlendirme, jestler,
g0z temasi, viicut temasi1 ve giinliik etkilesimler ile yiiz ifadelerini sozsiiz iletisim
icine dahil etmistir. Aslinda her sey, giyinme tarzi, iletisim sirasinda viicudun aldig:
sekil, bir konugma sirasinda ses tonu da iletisim kurmanin bir seklidir. Hatta sessizlik
de iletisimin miikemmel bir yolu olabilmektedir. Burada Onemli olan nokta,
insanlarin iletisim i¢in sadece kelimeleri kullanmak zorunda olmadigmin ve
konusmadan da iletisimin devam edebildiginin kavranmasidir (19). Nitekim iletisim
strecinde iletilerimizi  destekleyen, sekillendiren veya yapisinda anlam
degisikliklerine neden olan etkili siirecler, sdzel olmayan iletisim stratejileri olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

lletisimde karsilikli iki kisinin ileti almasi, yorumlamasi ve geri bildirimde
bulunmasi siirecinden bahsedebilecegimiz gibi grup ve gruplar arast iletisim
stireglerinden de bahsetmek miimkiindiir. Yiiz yiize iletisimin yan1 sira gesitli iletigim

araglari ile organize edilen iletisimlerden de bahsedilebilir (20).
2.1.2. fletisimin islevi ve 6nemi

Kisinin kendisini, ¢evresini ve global diizeyde diinyayr taniyabilmesi ve iginde
bulundugu sosyal ¢evrede yasamini siirdiirebilmesi i¢in iletisim zorunlu bir
gereksinimdir. Kisinin kendini ifade edebilmesi, gereksinimlerini gidermesi,
sorunlarmi ¢dzmesi igin iletisim kurmasi gerekmektedir (21). Ote yandan insanin
fizyolojik ihtiyaglarmin yani sira psikolojik gereksinimleri de vardir ve baskalariyla
iligki icinde olmak, toplumda yer edinmek, saygi ve sevgi gormek, kendini
gerceklestirmek gibi psikolojik ihtiyaclar ancak iletisim araciligr ile tatmin
edilebilmekte ve gerceklestirilmektedir. Bu anlamda iletisim, insanin toplumsal bir
varlik olmasinin da &n kosuludur. Iletisim sayesinde insan, iliski kurabilen

toplumsal/sosyal bir varlik niteligi kazanir.

Iletisim, insan igin bir gerekliliktir. Insan yasadigi c¢evreyi tamima, algilama,
uyaranlara tepki verme ve yasamini slirdiirmek i¢in sozlii veya sozsiiz iletisime

ihtiya¢ duymaktadir (22, 23, 24).



[letisim sosyallesmenin de anahtaridir. Sosyal yapinin olusmasi ve bu sosyal yapimin
ihtiyact olan insanlarin olusturulmasi, bu insanlar arasindaki etkilesimin organize
edilmesi ancak iletisim ile miimkiindiir. Insanlar iletisim yoluyla akillarindaki
diisiince ve kavramlar1 ifade etme, degerlendirme ve paylasma imkam elde
etmektedirler. Iletisim, insanlar arasindaki iliskilerin alt yapisinda vardir. Insanlar
anlamak, anlatmak, etkilemek, etkilenmek, 6grenmek, 6gretmek, sahip olmak ve
paylasmak i¢in iletisim kurmaktadirlar. Bunlarin haricinde barinma, yeme, igme gibi
temel giivenlik ve fizyolojik ihtiyaglar da iletisim ile giderilmeye calisilmaktadir. Bu
nedenle de insan iliskilerinin temeli iletisime dayanmaktadur. {letisim bireyin hayatini
devam ettirebilmesi, kendisini, ¢evresini, baskalarin1 ve toplumu taniyabilmesi igin
bir ihtiyactir (21). Kendimizi ifade edebilmek, ihtiyaclarimizi giderebilmek,
sosyallesebilmek ve toplumsal yapida bir yer edinebilmek i¢in iletisime zorunlu bir

sekilde ihtiya¢ duydugumuzu sdylemek miimkiindiir.

Karsilikli olarak etkilesimde olan bireyler, simge iireterek, bunlari birbirlerine aktarip
yorumlayarak iletisimi silirdliirmektedirler. Bilimsel yayimnlara bakildiginda,
kisilerarasi iletisimin bu genel tanimlamaya gore daha sinirl tanimlandigini goriiriiz.
Hedefin ve kaynagin insan oldugu iletisim sekli kisilerarasi iletisimdir. Karsilikli
olarak etkilesim icerisinde olan bireyler iletisimi duygu ve bilgi iireterek, bunlar

birbirlerine aktarip yorumlayarak devam ettirirler.

Diger tiim iletisim tiirlerine gore kisileraras: iletisim yorumlama siireci, karsilikli
anlamsal igerik tasimasi ve planli organizasyon yapisi anlaminda farkli bir yapi
tasimaktadir.  Etkilesimin direkt olmasina dayanan kisileraras1 iletisimde,
katilimcilarin her biri kisisel olarak cevap vermekte ve anlam yaratmaktadir (25, 26,

27).
2.1.3. Iletisim siireci ve dgeleri

Herhangi bir kaynaktan ¢ikan mesajin bir kanal boyunca tasinarak aliciya iletilmesi
ve bu iletim sonucunda aliciya donen geribildirimi igeren dongiisel siireg, iletisim ve

bu siirece “iletisim siireci” ad1 verilmektedir (28).



Iletisim siirecini meydana getiren dgeler “kaynak, mesaj, kanal, alic1 ve geribildirim

(dontit)’tiir (29).
2.1.4. iletisimi etkileyen faktorler

Iletisim; kaynak, mesaj, alic1, kanal ve geribildirim ad1 verilen bes temel 6genin bir
araya gelmesiyle olusan bir siire¢ olmasindan dolay1 iletisimi etkileyen faktorleri bu
Ogeler lizerinden agiklamak yerinde olacaktir. Buna gore; iletisimi etkileyen ilk
faktor iletisimi baslatan 6ge olan kaynaktir. Etkili ve kaliteli bir iletisim icin
oncelikle kaynagin bilgili, giivenilir ve tarafsiz olmasi ve iletisim yetenegine sahip
olmas1 gerekmektedir (28, 30). Ayrica kaynagin; alicinin egitim, kiiltiir, psikolojik
durum gibi Ozelliklerini bilmesi de Onem tagimaktadir. Boylece, aliciya uygun
mesajlarin  gonderilmesi ve en uygun iletisim kanal ve araglarimin kullanilmasi

saglanmis olacaktir (31).

Alicidan ¢ikan mesajin dogru igerik ve simgelere sahip olmasi ve mesaj1 ileten
kanallarin mesaji bozmadan iletmesi, icerigin ve simgelerin alicilar tarafindan
eksiksiz, dogru ve kaliteli bir bicimde anlasilmasi icin Onem tasimaktadir.
Dolayisiyla, etkili bir iletisim siirecinde kanal se¢cimi ve mesajin 6zellikleri
onemlidir. Kullanilan simgeler alict bireyin bildigi anlamlarda kullanilmals,
anlasilabilir olmali, soyut sembol ve ifadelerden ¢ok somut olanlar kullanilmali ve
alict bireyin anlamasi zor olabilecek semboller aciklanmalidir. Mesaj ve kanal
seciminin, mesaj gonderilen bireyin Ozellik ve yeterliklerine uygun olarak
yapilmamas iletisimi etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir. iletisimi etkileyen
faktorlerden bir digeri de alicinin O6zellikleridir. Gonderilen mesajin basarili bir
bicimde aliabilmesi ve geribildirim verilebilmesi yani iletisim siirecinin
tamamlanabilmesi i¢in alicinin Oncelikle mesaji alabilme yeterligine sahip olmasi
gerekmektedir. Alict mesaj1 algilayabilmeli, geri bildirimde bulunmaya istekli

olmalidir (32).

Ayrica geribildirim iletisimi etkileyen faktorler arasinda biiyiik Onem tasiyan

Ogelerden birisidir. Geribildirim, genel olmaktan ¢ok belirli ve degerlendirici



olmaktan ¢ok tanimlayici olmalidir. Zamanlamasi iyi olmali ve ¢ok uzun ve karmagik

bir yapida olmamalidir (30).

Farkli bir simniflandirmaya gore ise iletisimi etkileyen faktorler; psikolojik ve sosyal
etkenler, fiziksel ve teknik etkenler ve orgiitsel etkenler olmak iizere lic gruba
ayrilmistir. Psikolojik ve sosyal etkenler iletisim siireci igerisindeki kigilerin karsilikli
kisisel oOzelliklerini icermektedir. Iletisim amacmin belirlenmemesi, goriis
farkliliklar1, sosyo-kiiltiirel farklar, 6nyargilar, algilama farkliliklari, tutum ve bilgi
diizeyi ile davranislar psikolojik ve sosyal etkenler arasinda yer almaktadir. Fiziksel
ve teknik faktorler; iletisim kanallarin yetersiz olmasi, giiriiltii, sicaklik vb. iklim
kosullar1 ile karmasik dil kullanim1 gibi etkenleri kapsamaktadir. Orgiitsel faktorler
ise Orgiitiin biiyiikligi, ast—st iliskileri ve statii farklar1 gibi 6zelliklerden meydana

gelmektedir (33).
2.1.5. Tletisim tiirleri
2.1.5.1. Sozel iletisim

Gilindelik yasamda ve her tiirlii iletisimde en sik kullanilan iletisim sekli dil ile
gerceklestirilen sozel iletisimdir. Nitekim dil aracilig1 ile olusan sozlii anlatima ve
s0zIlii anlatimin olusturdugu iletisim sekli ile kiiltiire baktigimizda aslinda olusan
kiiltiir ve iletisimin, edindigimiz kiltiirel yapilar ve diger kurdugumuz iletisim
bicimleri i¢inde ilk sirada oldugunu anlayabiliriz. Bireyler, ses ve dilden olusan
iletisimde konusan ve dinleyen olarak siirekli iletisim durumundadirlar (34, 35).
Sozli iletisimin sozel olmayan iletisime gore avantajli yanlar1 vardir. Giiniimiizde
global bir koy haline gelmekte olan diinyada insanlarin uluslararasi iletisim firsatlar
icin kendi ana dilleri disinda kalan dilleri de 6grenme caba ve isteklerinin yogun

olarak artmakta oldugu goriilmektedir.
2.1.5.2. Sozsiiz iletisim

Viicut dili, jest, mimikler, vurgulama, konusmadaki tonlama sozsiliz iletisim
ogeleridir. Evrensel ve kiiltiirel anlamalar1 oldugu kadar bu 6gelerin kisisel anlamlari

da vardir. Iletisim siirecini daha anlasilabilir hale getirerek karsimizdaki bireyi
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anlama ve kendimizi aciklamada sdzsiiz iletisimi olusturan unsurlar bize kolaylik
saglar. Duygular1 net bir sekilde agiga cikarma, sozli iletisimi tamamlama ve
etkilesimi  yonlendirme gibi  yonleriyle iligkilerin  tanimlanmasinda  ve

belirlenmesinde 6nemli rol oynar (6).

1972°de yaptig1 arastirmada Psikolog M. Arglyle sozsiiz iletisim sekillerini ve
gostergelerin iletisim ortami iginde nasil anlamlar ifade ettigini on koddan olusan
listeyle agiklamaktadir. Bunlar; ““temas, yakinlik, yonelme, goriiniis, bas hareketleri,
yiiz ifadeleri, jestler, durus, gbéz hareketi ve goz temas1” iletisimin s0zsiiz

goriiniimleridir (36).
2.1.6. lletisim becerileri

Bireysel ve toplumsal bakimdan fazlaca Onemi sozlii iletisimin, basar1 ve
basarisizhig1 direkt olarak etkiledigini soyleyen Ozbay sozel iletisimde konusma
ozelliklerini; “1. isitilebilirlik, 2. akicilik, 3. aciklik, 4. hosa giderlik, 5. tonlama”
seklinde siralamistir (37).

Aktas (38), Sozli iletisimin dilin temel islevlerinden oldugunu ve sozlii iletisim

becerisinin 6n plana ¢ikmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Basaril1 bir konusmada; dinleme vurgulama, dogru anlama, dogru anlatma gibi
Ogeler onemlidir. Sozlii iletisim becerileri ile ilgili olarak siirecin gerceklesmesinde

akici ve anlasilir bir dille konusmak 6nemlidir.
2.1.7. Acil birim ¢alisanlarinda hasta ve ailesi ile iletisimin 6nemi

[letisim, yasamin her alaninda dnemli olmasmin yaninda saglik hizmetlerinde gok
daha 6nemli bir yere sahiptir. Zira saglik, bireyin yagaminin temelini olusturan hayati
bir yere sahiptir ve saghik hizmeti alan bireyler genel olarak endise ve stres
icindedirler. Dolayisiyla saglik calisanlarimin saglik hizmetlerine bagvuranlar ile
etkili ve kaliteli bir iletisim saglamalar1 saglik hizmetlerinin koruma, tedavi etme
veya rehabilite etme gibi temel amaglarinin gerceklestirilmesi adina biiyiik 6nem

tasimaktadir (33).



Iletisimi etkileyen faktorleri bilme, terapotik iletisim siirecine katilma becerileri ve
sOzsliz iletisimin 6nemini fark etme hasta ile saglik ¢alisani arasindaki iletisimin

temelini olusturmaktadir (39).

Saglik calisaninin hastayla etkilesiminde, hastanin kendini ifadesini saglayan
yontemleri gérmesi, iyi bir bigimde kullanabilme yeteneginde olmasi dnemlidir (40,
41,42). Yapilan cesitli arastirmalarda saglik hizmetlerinde etkili ve kaliteli bir iletisim
kurulmasinin alinan hizmetlerden memnun olma seviyesini, tedaviye uygunlugu ve
bununla iliskili olarak klinik sonuglar etkiledigi tespit edilmistir. Hasta ile tanisma,
Oykii alma, tan1 koyma, tedaviye karar verme ve bakim siireci gibi saglik
hizmetlerinin etkinligi ve basaris1 ilizerinde iletisim becerilerinin 6nemli olumlu
yonde katkisi olmaktadir. Ozellikle tedavide etkin bakim araglarindan birisi saglik

calisanlarinin hasta ile kurduklar iletisimdir (43).

Saglik iletisimi; bireyin bilgi birikimini, farkindaligini, tutumunu, davranis sekillerini
degistirmedeki yeteneklerini ve kendi kendine yeterliligini etkileyebilmektedir (44).
Hastanin gereksinimlerinin etkili ve iyi bir iletisim siireci ile karsilanmasi ayni
zamanda psikolojik ve fizyolojik iyilik halini artirma, hastanede kalma siiresini
kisaltma ve iyilesmeyi hizlandirma gibi olumlu etkilerde bulunmaktadir. Iletisimden
memnun olmayan hasta ve yakinlarinin ise saglik personelinin bilgi ve
yeteneklerinden kusku duyduklar, tedaviye uyumda giicliikk c¢ikardiklart ve
iyilesmenin uzun siirebildigi yapilan cesitli ¢aligmalarda ortaya konulmustur (45).
Dolayisiyla saglik hizmetlerinde etkin bir iletisim kurulmasi toplumsal saglik

acisindan da biiylik 6nem tasimaktadir (44).

Bakim sunulan hasta veya saglikli birey, aile veya toplum ihtiyaglarim
belirleyebilmesi, sorunlar1 tanimlayabilmesi ve bu ¢ercevede bakim plani yapmasi ve
saglik hizmeti verirken iletisim siirecinin etkilenip etkilenmedigini gorebilmesi i¢in
saglik calisaninin 6ncelikle kendisini tanimasi, iletisim ve empatik becerileri bilmesi

gerekir (46, 47).

Saglik sektoriinde iletisim ve kisiler arasi iligkiler, hizmet sunan ve alanlar a¢isindan

son derece onemlidir (47). Acil servisler yogun kullanimi ve kritik yasam alanlar1
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olmasindan dolay1 iletisimin ve iletisimsizligin bireyler igin etkilerinin yiiksek
oldugu birimlerdir. Bakim ve tedavinin saglanabilmesi hasta birey ve aileleri ile
iletisim gereklidir. Ayrica saglik ¢alisanlarimin kendi aralarindaki iletisim de

onemlidir.

fletisim; stresle bas etme yollarmin arttirilmasi, bilgi akismin saglanmasi, yol
gosterici olunmasi, empati kurulmasi, hasta ve ailesinin katiliminin saglanmasini

kapsar (48).

Saglik hizmetlerinde kullanilan iletisim; duygu, diisiince ve bilgi paylagimi
saglayarak bireylerin birbirlerine yakinlagmalarin1 kolaylastirir. Bu durum hem
calisan1 hem de hasta/aile memnuniyetini arttirarak tedavi ve bakim kalitesine yansir

(48).

Yapilan c¢alismalarda da saglik c¢alisanlarmin tutumu ile genel memnun olma

diizeyleri arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya konulmustur (49, 50).
2.2.Empati

2.2.1.Empati kavram ve ozellikleri

Yunan dilinde ‘empathia’ sézciigiinden koken alan empati duygu sezgisi olarak
tanimlanmaktadir (51, 10). Literatiire gore; kisinin bagka bir kisinin hissettiklerini
anlamaya ¢aligmasi ve bunu yaparken de kendi kimligini kaybetmemesi, empatinin

temelini olusturmaktadir (52).

Keskin’in aktardigina gore Adler empatiyi, “bagka birinin gozleriyle gérme, baska
birinin kulaklariyla duyma ve baskasimnin duyduklarini hissetmektir” seklinde

tanimlamustir (52).

Ustiin Dokmen’in 1988 yilindaki “Asamali Empati Siniflamasi”na gore; empati
basamaklar1 onlar, ben ve sen olmak {izere 3’e ayrilmistir. Bu basamaklarda duygu ve

diisiince basamagi olarak 2’ye ayrilir. (25, 53).
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Onlar Basamagi Senin  sorunlarin  karsisinda onlar

(toplum) ne diistiniiyor ve ne hissediyor.

Ben Basamagi Senin sorunlarin karsisinda ben ne
diisiiniiyor ve ne hissediyorum.

Sen Basamagi Senin  sorunlarin  karsisinda  sen

diisiiniiyor ve ne hissediyorsun.

Sekil 2.2.1 Asamali Empati Siniflamasi

Kaynak: Ustiin Dokmen, Iletisim Catismalar1 Ve Empati, Sistem yayincilik, 14.
Baski. 1998, s152.

2.2.2.Acil Servis Cahsanlarinda Empatik Becerilerin Onemi

Insanlar kendileriyle empati kuruldugunda, kendilerinin 6nemsendiklerini ve
anlasildiklarin1  hissederler. Bu durum da kisinin kendini iyi hissetmesini ve
rahatlamasin1 saglar (54, 55). Saglikli iletisimin temelini olusturan karsisindakini
dinleme, anlama ve geri bildirim verme saglik calisan1 ve hasta arasindaki iletisimin
en Oonemli 6zelligidir. Hastalarin duygularini ifade etmelerine yardimeci olmak ve
anlagildiklarin1  hissettirebilmek i¢in saglik ¢alisanlarinin empatik becerilerini
gelistirmeleri gerekir (56). Ayrica empatik beceriler, saglik kurumlarinda hizmet-igi

egitimlerle desteklenmelidir (53).

Empatik beceriler iyi kullanildigr zaman hasta memnuniyeti ve sagligim1 da pozitif
yonde degistirir. Erken taburcu olan bireyin lretken olur ve bireyin mutlulugu

artarken maddi kazanci da artmis olur (57).

Yapilan arastirmalara gore, hastalar ile samimi, ilgili, saygili ve pozitif yaklagim ile
doyurucu iliskiler kurabilen empatik becerileri yiiksek saglik c¢aligsanlari, mesleki
yasamlarinda mutlu, giivenli ve kendilerini degerli bulmaktadir. Bunun sonucunda da
saglik calisanlari mesleki doyuma ulasmaktadir. Isinde doyumlu c¢alisan saglik

calisanlarinin ayn1 zamanda verdikleri bakimin niteligi de yiiksek olacaktir (51, 53).

Acil servislerde empati, iliskileri kolaylastirmada yardimer ana unsurdur. Ancak acil

servis calisanlarinin yeterince empati kuramadiklar1 ve beklendigi kadar hastaya
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yardimci olamadiklar1 belirtilmektedir. Hasta sosyo-ekonomik durumu, davraniginin
kotii oldugunun farkinda olmamasi, kendine saygisinin kalmamasi ve bagka
seceneginin kalmadigini diisiinmesi, ani gelisen durumlar gibi nedenlerden dolay1
olumsuz tavirlar sergileyebilir. Acil servis c¢alisanlarinin da bunlar1 géz Oniinde

bulundurmalari gerekmektedir (50, 58, 59).

13



3.GEREC VE YONTEM

3.1.Arastirmanin Amaci ve Tipi

Acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin iletisim ve empatik becerilerinin
degerlendirilmesi amaci ile yapilan arastirma tanimlayici, kesitsel ve iligki arayici

tipte bir caligmadir.

3.2. Arastirmada Yanitlanmasi Beklenen Sorular
* Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin iletisim beceri diizeyleri nedir?
* Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin empatik beceri diizeyleri nedir?

* Acil birimlerde gorevli saglik c¢alisanlarinin tanimlayict o6zellikleri ile iletigim

beceri diizeylerini nasil etkilemektedir?

* Acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin tanimlayict 6zellikleri ile empatik

beceri diizeylerini nasil etkilemektedir?

* Acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin iletisim ve empatik beceri diizeyleri

arasinda iliski var mi1?

3.3.Arastirmamn Yapildig: Yer

Arastirma; Istanbul’da subeleri olan 6zel saglik grubu hastanelerinin acil {initelerinde

calisan hemsire ve diger saglik profesyonelleri lizerinde yapilmustir.

Tablo 1. Arastirmanin Yapildigi Yerin Ozellikleri

Hastane Saglik Profesyoneli Seviye Yatak Sayist
A 14 2 11
B 15 2 17
C 13 3 10
D 15 3 19
E 18 2 10
F 30 3 25
G 19 3 18
H 12 2 11

| 22 3 20
Toplam 162 - 141
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Calisma toplamda 9 hastanede yliriitilmiis olup tip merkezleri ¢alismaya dahil
edilmemistir. Calismaya alinan hastanelerin acil {initelerinde hemsire ve diger saglik
profesyonelleri 08:00-18:00 ve 18:00-08:00 olmak iizere toplam iki vardiyada
caligmaktadirlar. Asagida hastanelerle ilgili saglik profesyoneli, yatak sayisi, ve
seviye bilgisi bulunmaktadir. Toplam 162 saglik profesyoneli ¢alismaktadir.

3.4.Arastirmanin Zamani
Arastirma Haziran 2018- Subat 2019 tarihleri arasinda yapilmistir.
3.5.Arastirma Basamaklari

Tablo 2. Arastirma Basamaklari

Basamaklar Tarih

Literatiir taranmasi ve arastirma konusunun secilmesi ~ Mayis 2017

Tez Onerisinin hazirlanmasi ve teslimi Haziran 2017

Etik kurul izin siireci Mart 2018

Kurumsal izin siireci Haziran- Aralik2018
Kurumlara 6l¢ek formunun dagitilmasi Kasim 2018- Ocak 2019
Veri girislerinin yapilmasi Subat 2019

Arastirma verilerinin analizi Mart 2019

Tezin yazilmasi Mart- Mayis 2019

Tezin teslimi Mayis 2019

3.6.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni; Istanbul’da subeleri olan dzel saglik grubu hastanelerinin (tip
merkezi hari¢ 9 hastane) acil {initelerinde calisan 162 saglik profesyoneli
olugmaktadir. Calismada G6rneklem tespitine gidilmemis olup arastirmaya goniilli
olan 96 calisan arastirmanin Orneklemini olusturmustur. 96 kisi i¢inde 66 Kkisi
(%68,7) hemsire olup, 30 kisi hemsirelik dis1 bir diplomaya sahip oldugunu
bildirmistir. Bunlardan 20 kisi (%20,8) paramedik, 6 kisi (%6,2) ATT ve 4 kisi
(%4,2) hekimdir. % 5 hata pay1 ve % 90 giiven araliginda arastirma 6rnekleminin

power analizi sonucuna gore 95 kisi olmas1 gerektigi belirlenmistir. Calismaya 66
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kisinin katilmak istememesi nedeniyle toplam 96 (katilim orant % 59,2) acil servis
calisaninin katilimi ile ¢aligma siirdiiriilmiistiir.

3.7.Veri Toplama Araci

Verilerin toplanmasi arastirmacinin hazirladigi calisanin “‘Kisisel Bilgi Formu’’,
““Iletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi>’ (IBDO) ve ‘‘Empatik Beceri Olgegi B
Formu’’ (EBO-B) kullanilarak yapild.

Kisisel Bilgi Formu

Aragtirmaci tarafindan hazirlanan bu formda; hemsirelerin ve diger saglik
profesyonellerinin sosyo-demografik 6zellikleri, gorevi, mezuniyetten sonra iletisim
becerileri ile ilgili egitim alip almadig1, hasta ile iletisimde yanit vermekte zorlandigi

sorular ve ¢alisma ortamu ile ilgili goriisleri igeren 23 sorudan olusmaktadir.

fletisim Becerilerini Degerlendirme Olg¢egi (IBDO)

Bireylerin, iletisim beceri degerlendirmelerini anlamak amaci ile Korkut (1996)
tarafindan gelistirilmis, "her zaman" dan "hi¢bir zaman" a kadar derecelendirilmis,
5’11 likert tipi bir 6l¢ektir. Bireylerden 6l¢ekteki her bir maddenin kargisinda yer alan
(4) her zaman, (3) siklikla, (2) bazen, (1) nadiren ve (0) hicbir zaman
seceneklerinden birisini segmeleri istenmektedir. Olgek 25 ifade icermektedir. Elde
edilebilecek en yiiksek puan 100, en diisiik puan ise 0’ dir. Puanin fazla olusu
bireylerin iletisim becerilerini olumlu yonde degerlendirdiklerini yansitmaktadir.
Olgegin gegerlik ve giivenilirlik ¢alismalar1 ayn1 kisi tarafindan yapilmis ve alfa i¢
tutarlilik katsayist 0,80 bulunmustur (60). Iletisim Becerilerini Degerlendirme
Olgegine iliskin i¢ tutarhiligi gdsteren Cronbach’s alfa degeri bizim calismamizda

0.83 olup ol¢ek caligma grubumuz i¢in yiiksek derecede giivenilirdir.

Empatik Beceri Olcegi- B Formu (EBO-B)

Ustiin Dokmen (1988) tarafindan bireyin empatik becerisini dlgmek amaci ile
gelistirilmis dlgekte altt durum ve her duruma iliskin 12 tepki ciimlesi (yanit) olmak

lizere toplam 72 ciimle verilmektedir. Her duruma iligkin climlelerden bir tanesi o
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durumla ilgisizdir ve cevaplayicilarin Olgegi dikkatle doldurup doldurmadiklarini
kontrol etmek amaciyla konulmustur. Altt duruma iliskin “‘ilgisiz ctimleler’’den iki
tanesini isaretleyen denegin dlgedi gegersiz kabul edilmektedir. Olgegin giivenirlik
calismas1 Dokmen (1988) tarafindan yapilmis, 6lgegin tekrar test giivenirligi 0,91
bulunmustur. Olgegin gegerlik ¢alismasi Dékmen (1988) tarafindan yapilmis olup,
Olcekteki iki grup arasinda empatik beceri puanlari ortalamalart agisindan 0,001
diizeyinde anlamli bir iliski saptanmustir. Bu sonu¢ gegerlik kaniti olarak kabul
edilmistir (6). Empatik Beceri Olgegi-B formu iliskin i¢ tutarlilign gosteren
Cronbach’s alfa degeri bizim ¢alismamizda 0.75 olup 6l¢ek calisma grubumuz igin
giivenilirdir.

3.8. Veri Toplama Aracinin On Uygulanmasi

Veri toplama 0lcegi; anlasilirligi ve uygulanabilirliginin degerlendirilmesi ig¢in
gerekli izinler alindiktan sonra F Hastanesinde calisan 5 saglik profesyoneline pilot
calisma yapilmig ve veriler ¢aligmaya alimmustir. Calisma sonucunda oOlgeklerin

anlasilabilirligi ile ilgili herhangi bir sorun tespit edilmemistir.
3.9. Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmasi siirecinde; calismanin yapilacagi hastanelerin egitim gelisim
hemsireleri ile iletisime gegilip her bir hastanenin acil iinitelerindeki klinik egitim
hemsireleri arastirma konusu ve bilgi formlar1 hakkinda bilgilendirilmis olup
taraflarina veri toplama formlart iletilmistir. Saglik profesyonellerine veri toplama
formlarin1 doldurmak i¢in klinik egitim hemsire gozetiminde 30 dakika verilmistir.
Veri toplama formlariin doldurulmasinin ardindan tarafima iletilmesi i¢in egitim

gelisim hemsirelerinden destek alinmistir.
3.10. Verilerin Analizi

“Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler i¢in IBM
SPSS Statistics 23 (IBM SPSS, Tirkiye) programi kullanildi. Calisma verileri
degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metodlar (ortalama, standart sapma,
medyan, frekans, oran, minimum, maksimum) kullanildi. Nicel verilerin normal
dagilima uygunluklar1 Kolmogorov-Smirnov, Shapiro-Wilk testi ve grafiksel
degerlendirmeler ile smanmistir. Normal dagilim gosteren nicel verilerin iki grup
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karsilastirmalarinda Student t Test, normal dagilim gdstermeyen verilerin iki grup
karsilastirmalarinda ise Mann Whitney U testi kullanildi. Normal dagilim gosteren ii¢
ve lzeri gruplarin Kkarsilastirmalarinda One-way Anova Test ve ikili
karsilastirmalarinda Bonferroni test; normal dagilim gostermeyen ii¢ ve Tlzeri
gruplarin karsilastirmalarinda ise Kruskal Wallis test ve ikili karsilastirmalarinda
Bonferroni Dunn test kullanildi.” “Degiskenler arasi iligkilerin degerlendirilmesinde
normal dagilim gosteren degiskenlerde Pearson Korelasyon Analizi kullanildi.

Anlamlilik en az p<0.05 diizeyinde degerlendirildi.”

3.11. Arastirmanin Simirhiliklar: ve Zorluklari

Arastirmanin en dnemli sinirlilig1 ¢calismanin sadece Istanbul’da bulunan zel saglik
grubu hastanelerinde yapiliyor olmasi ve arastirma verilerinin sadece hemsire ve
diger saglik profesyonellerinin beyanina dayanmasidir. Calismamiza katilan 96
saglik calisanindan 45°1 (%46.9) 6lcegi yeterince okumadan ilgisiz climlelerden iki
tanesini isaretledigi icin bu 6l¢ek degerlendirmelerine alinmamis ve 51 (%53.1) kisi
ile degerlendirmeler yapilmistir. Ayrica ¢alismanin yapildigi kurumlarla yasanan izin
stireci, is yogunlugu ve caliganlarin izinli olmalar1 nedeniyle ekipler ile is birliginin

saglanmasinda yasanan giicliikler arastirmanin zorluklarindandir.
3.12. Arastirmamn Etigi
» Prof. Dr. Fidan Korkut ve Prof. Dr. Ustiin Dékmen’ den 6l¢ek kullanim izni alindi

(Ek 2,3).

» ““Acitbadem Mehmet Ali Aydinlar Universitesi” ve “Acibadem Saglik Kuruluslart
Tibbi Arastirma Etik Kurulu” (ATADEK)’na bagvurulup kuruldan yazili izin alindi
(Ek 4).

P Hastane direktorliikleri bilgilendirildi ve ayr1 ayr1 yazili izin alind1 (Ek 5).

»Saglik calisanlarina  veriler toplanmaya baslanmadan 6nce  bireyler
bilgilendirilerek ‘“goniilliiliik” ilkesi, arastirmaya katilip katilmama konusunda 6zgiir

olduklar1 belirtilerek ““6zerklige sayg1” ilkesi ve bilgilerinin gizli tutulacag:
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belirtilerek “gizlilik™ ilkesi yerine getirilmistir. Calismaya katilan hemsire, ATT,

paramedik ve hekimler yazili bilgilendirilmis onam alind1.
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4. BULGULAR

Bu boliimde, acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin iletisim ve empatik
becerilerinin degerlendirilmesi amaciyla tanimlayici, kesitsel ve iliski arayici tipte
planlanan ve gerceklestirilen ¢aligmanin bulgulari istatistiksel analizleri yapilarak,

tablolar halinde sunuldu.
4.1. Acil Birimlerde Gérevli Saghk Cahsanlarinin Tammmlayicr Ozellikleri ve
Calisma Kosullara iliskin Bulgular

Tablo 3: Acil Birimlerde Gorevli Saghk Cahsanlarinin Demografik Ozelliklerinin
Dagilhim (N=96)

Demografik ézellikler n (%)
Yas (y1) Min-Mak (Medyan) 18-52 (23 )
Ort+Ss 24,10+4,93
Cinsiyet Kadin 63 (65,6)
Erkek 33 (34,4)
Medeni durum Evli 16 (16,7)
Bekar 80 (83,3)
Egitim durumu SML 28 (29,2)
On lisans (AOF) 26 (27,0)
On lisans (SHMYO) 23 (24,0)
Lisans 13 (13,5)
Yiiksek lisans 2 (21
Doktora 4 (42

Calismaya katilan acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin yaslari 18 ile 52
arasinda degismekte olup, ortalama 24.10+4.93 yildir. Acil servislerde g¢alisanlarin
%65,6’s1 (n=63) kadin, %83,3’i (n=80) bekardir. Egitim durumlarina gore
degerlendirildiginde %51°1 (n=49) 6n lisans mezunudur (Tablo 3).
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Tablo 4: Acil Birimlerde Gorevli Saghk Calisanlarimin Mesleki Ozellikler ve Meslekten

Memnuniyet Durumlarimin Dagilimi (N=96)

Mesleki ozellikler n (%)
Acil servisteki gorevi Hekim 5 ( 52
Servis sorumlu hemsiresi 4 ( 42)
Servis hemsiresi 22 (22,9)
ATT 24 (25,0)
Paramedik 34 (354)
Diger 7 (73)
Acil serviste ¢calisma siiresi (y1l) Min-Mak (Medyan) 0,08-20 (2)
Ort+Ss 3,08+3,14
<iyl 29 (30,2)
1.01-3.00 yil 37 (38,5)
3.01-5.00 y1l 19 (19,8)
> 5yl 11 (11,5)
Meslekte ¢calisma siiresi (yil) Min-Mak (Medyan) 0,08-27 (3,5)
Ort=Ss 4,3944,12
<lyl 16 (16,7)
1.01-3.00 yil 30 (31,2)
3.01-5.00 y1l 32 (33,3)
>5yl 18 (18,8)

Memnuniyet diizeyleri

Meslegini sevme durumu Seviyorum 89 (92,7)
Sevmiyorum 3 (31
Kararsizim 4 (42
Calistig1 servisten memnuniyet Memnunum 75 (78,1)
Kismen memnunum 18 (18,8)
Memnun degilim 3 (31
Genel is yasantisindan memnuniyet Memnunum 49 (51,0
Kismen memnunum 43 (44,8)
Memnun degilim 4 (42
Genel olarak yoneticilerle iliskisinden Memnunum 64 (66,7)
memnuniyet
Kismen memnunum 25 (26,0)
Memnun degilim 7 (73

21



Acil Dbirimlerde gorevli saglik c¢alisanlarinin  mesleki  6zelliklerine  gore
degerlendirildiginde  %35.4’linlin (n=34) paramedik olarak gorev yaptigi,
cogunlugunun calisma siiresinin 1.01-3 yi1l %38,5 (n=37) arasinda degistigi ve
meslekte calisma yillariin 3-5 yil %33,3 (n=35) arasinda yogunlastig1r goriildii
(Tablo 4).

Katilimecilar kendi ifadelerine goére degerlendirildiginde %92,7’sinin  (n=89)
meslegini sevdigi, %78,1’inin (n=75) acil birimde goérev yapmaktan, %51’ inin
(n=49) is yasantisindan memnun, %66,7’sinin (n=64) yoneticilerle iliskisinden

memnun oldugu gorildii (Tablo 4).

Tablo 5: Acil Birim Saghk Calisanlarimn iliskilerde Giicliik Yasama ve Iletisimde Iyi
Olma Durumlarina iliskin Dagilimlar (N=96)

n (%)

Giinliik yasantida diger Kisilerle Evet 7 (73
iliskilerde giicliikk yasama

Hayir 89 (92,7)
Ekip arkadaslariyla iletisimde Evet 9 (94

iicliik yasama

SUFIREES Hayir 87 (90,6
Hastalarla iletisimde giicliik Evet 5 (52)
yasama

Hayir 91 (94,8)
elyi oldugunu diisiindiigii iletisim  Hasta iletisimi 90 (93,8)
becerileri

Ekiple iletisim 89 (92,7)

Yoneticilerle iletisim 77 (80,2)

Hasta yakim ile iletisim 19 (19,8)
Arkadaslarla iletisim 90 (93,8)

Aile ici iletisim 84 (87,5)

Acil birimlerde gorevli saglik c¢alisanlarinin %7.3°1 (n=7) giinliik yasantida diger
kisilerle iligkilerde gii¢liik yasarken, %9.4’i (n=9) ekip arkadaslariyla ve %5.2°si
(n=5) hastalarla iletisimde giigliikk yasamaktadir.
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Katilimeilarin %93.8’1 (n=90) hastalarla %92.7’si (n=89) ekiple, %80.2°’si (n=77)
yoneticilerle, %19.8’1 (n=19) hasta yakinlartyla, %93.8’1 (n=90) arkadaslarla,
%87.5’1 (n=84) ise aile i¢i iletisimde 1yi oldugunu diisiinmektedir.

Tablo 6: Acil Birim Saghk Cahsanlarinin iletisim Ve Empati Becerileri ile Tlgili Egitim
Alma Durumlarina Iliskin Dagilhmlar (N=96)

n (%)
Evet 49 (1 51,0)
Mezuniyet sonrasi iletisim becerilerine
yonelik egitim alma durumu Hayir 47  ( 49,0)
Bu egitim iletisim becerilerinizi etkin Evet 46 (93,9
kullanmada yeterli oldu mu (n=49)
Hayir 3 ( 61
. . . Evet 28 (29,2
Mezuniyet sonrasi empatik becerilerine
yonelik egitim alma durumu Hayir 68 ( 70,8)
e . .. Evet 28 (100,0)
Bu egitim empati becerilerini etkin
kullanmada yeterli oldu mu (n=28) Hayir -
Tletisim ve empati becerilerinin etkin Evet 77 (80,2
kullanabilmesi i¢cin mezuniyet sonrasi siirekli
egitimin gerekli oldugunu diisiinme Hayir 19 (19,8

Acil birimlerde gorevli saglik c¢alisanlarinin %51.0’1 (n=49) mezuniyet sonrasi
iletisim becerilerine yonelik egitim almistir; %93.9’u (n=46) bu egitimin iletisim
becerilerini etkin kullanmada yeterli oldugunu, %6.1°1 (n=3) ise yeterli olmadigini

ifade etmistir.

Acil birimlerde gorevli saglik c¢alisanlarinin %29.2°si (n=28) mezuniyet sonrasi
empatik becerilerine yonelik egitim almistir; %100’ (n=28) de bu egitimin empatik

becerilerini etkin kullanmada yeterli oldugunu ifade etmistir.

Katilimeilarin %80.2°si (n=77) iletisim ve empati becerilerinin etkin kullanabilmesi
icin mezuniyet sonrasi siirekli egitimin gerekli oldugunu diisiiniirken, %19.8’inin

(n=19) stirekli egitimin gerekli olmadigini diigiinmektedir.
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4.2. Acil Servis Saghk Cahsanlarimin iletisim ve Empatik Becerilerine Iliskin

Bulgular

4.2.1. Acil Servis Saghk Cahsanlarmn lletisim Becerilerine liskin
Degerlendirme

Tablo 7: Acil Birim Cahsanlarinn fletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi Puan
Ortalamalar

IBDO toplam puam
Soru sayisi 25
Cronbach’s Alpha 0,83
Min-Max (Medyan) 64-97
Ort+Ss 82,50+8,09

Iletisim becerilerini degerlendirme 6lgegi toplam puanlar1 64 ile 97 puan arasinda
degismekte ve ortalama 82.50+8.09 puandir.

Tablo 8: Acil Birimdeki Saghik Cahsanlarinin Yaslari ile iletisim Becerisi Puan
Ortalamalarmin Iliskisi

N r P

Yas (y1l) — IBDO toplam puam 96 -0,162 0,115

r: Pearson Korelasyon Katsayist

Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin yaglar ile iletisim becerilerini
degerlendirme Slgegi toplam puani arasinda istatistiki agidan anlamli iligki

saptanmamustir (p>0.05).
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Tablo 9: Acil Birim Saghk Calisanlarimin Demografik Ozelliklere Gore Tletisim Becerisi

Toplam Puan Ortalamalarinin Degerlendirilmesi N=96

IBDO toplam puam
n Min-Max Ort£Ss

Demografik ézellikler (Medyan) p
Cinsiyet  Kadimn 63 64-97 (83) 83,06+8,46 40,349

Erkek 33 68-94 (83) 81,42+7,35
Medeni Evli 16 64-96 (81,5) 81,25+8,00 40,501
durum

Bekar 80 66-97 (83) 82,75+8,14
Egitim SML/ Lise 28 66-96 (79) 80,21+7,87 ®0,084
durumu ,_ .

On lisans (AOF) 26 67-95 (85) 83,00+8,75

On lisans 23 75-97 (84) 85,78+6,22

(SHMYO)

Lisans ve iizeri 19 64-95 (81) 81,21+8,67
aStudent t Test ®Oneway ANOVA Test

Katilimcilarin - cinsiyet, medeni durum ve egitim durumlarina gore iletisim

becerilerini degerlendirme Ol¢egi toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiki agidan

bir fark saptanmamistir (p>0.05).
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Tablo 10: Acil Birim Saghk Calisanlarinin Mesleki Ozelliklerine Gore Iletisim
Becerilerini Degerlendirme Olcegi Toplam Puan Ortalamalarimin Degerlendirilmesi

N=96
iBDO toplam puam
N Min-Max Ort+Ss

Mesleki ozellikler (Medyan) p
Acil servisteki  Hekim 5 64-81 (77) 73,40+7,44 0,067
gorevi

Servis sorumlu hemsiresi / 26 66-95 (83,5) 82,50+8,22

Servis hemsiresi

ATT 24 71-94 (82,5) 81,08+6,21

Paramedik 34 68-97 (85) 84,38+7,97

Diger 7 72-96 (90) 84,71+10,9
Acil serviste <lwyl 29 67-96 (83) 82,72+8,69 0,144
calisma siiresi
(i) 1.01-3.00 y1l 37 69-97 (84) 83,73+£7,35

3.01-5.00 yil 19 72-96 (83) 83,05+7,86

>5yil 11 64-90 (76) 76,82+7,95
Meslekte <lyil 16 67-95 (83,5) 82,1349,18 ®0,037*
calisma siiresi
(y1) 1.01-3.00 yul 30 69-97 (86) 85,37+7,46

3.01-5.00 yil 32 69-96 (83) 82,28+7,21

>5yil 18 64-91 (79,5) 78,44+8,36
®Oneway ANOVA Test °Kuskal Wallis Test *p<0.05

Acil birimlerde gorevli saglik calisanlarimin acil servisteki gorevlerine ve acil
serviste calisma siirelerine gore iletisim becerilerini degerlendirme 6lgegi toplam
puan ortalamalari istatistiki anlamli bir fark saptanmamistir (p>0.05).

Arastirmaya katilanlarin meslekteki calisma siirelerine gore iletisim becerilerini

degerlendirme 6lcegi toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiki acidan anlamli bir

fark belirlenmistir (p=0.037; p<0.05). Yapilan ikili karsilastirmalarla farklilig:

yaratan grubu belirlemis olup sonucunda; meslekteki caligma siiresi 1.01-3.00 yil

olanlarin iletisim becerileri toplam puanlari, meslekteki calisma siiresi 5 yilin

tizerinde olanlardan daha yiiksektir (p=0.024; p<0.05). Diger gruplarin iletisim
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becerileri toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiki anlamli  bir fark

belirlenmemistir (p>0.05).

Tablo 11: Acil Birim Saghk Calsanlarimmn iliskilerde Giicliik Yasama ve fletisimde Tyi
olma Durumlarina Goére lletisim Becerileri Toplam Puan Ortalamalarimn

Degerlendirilmesi (N=96)

IBDO toplam puam
n Min-Mak Ort+Ss
(Medyan) p
Giinliik yasantida Evet 7 64-91 (83) 79,86+9,69 90,512
diger Kisilerle
iliskilerde giicliik Hayir 89 66-97 (83) 82,71+£7,98
yasama
Ekip arkadaslariyla Evet 9 74-91 (84) 84,67+5,48 40,375
iletisimde giicliik
yasama Hayr 87 64-97 (83) 82,2848 31
Hastalarla iletisimde Evet 5 71-83 (76) 77,00+4,95 0,082
giicliik yasama
Hayr 91 64-97 (84) 82,80+8,14
lyi oldugunu diisiindiigii iletisim
becerileri
Hasta iletisimi Evet 90 64-97 (83) 82,62+8,05 40,491
Haywr 6 71-95 (79) 80,67+9,31
Ekiple iletisim Evet 89 64-97 (83) 82,7247 91 40,397
Haywr 7 67-95 (76) 79,71£10,52
Yoneticilerle iletisim Evet 77 64-97 (84) 82,99+8,19 80,237
Hayir 19 67-95 (80) 80,53+7,58
Hasta yakim ile Evet 82 64-97 (84) 83,32+7,78 40,009%*
iletisim
Hayir 14 67-96 (76) 77,71£8,50
Arkadaslarla iletisim Evet 90 64-97 (83) 82,76+8,06 40,259
Haywr 6 67-90 (79,5) 78,67+8,24
Aile ici iletisim Evet 84 64-97 (83,5) 83,00+7,82 0,136
Haywr 12 66-96 (80) 79,004£9,45
aStudent t Test dMann Whitney U Test **p<0.01
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Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin giinliilk yasantida diger kisilerle
iligkilerde giigliikk yasama, ekip arkadaslariyla iletisimde, hastalarla iletisimde gii¢liik
yasama durumuna gore iletisim becerilerini degerlendirme o6l¢egi toplam puan

ortalamalar1 istatistiksel olarak anlamli bir fark géstermemektedir (p>0.05).

Katilimcilarin hastalarla iletisim, ekiple iletisim, yoneticilerle iletisim, arkadaglarla
iletisim ve aile i¢i iletisim becerilerinin iyi olma durumuna gore iletisim becerilerini
degerlendirme Olgegi toplam puan ortalamalar istatistiksel olarak anlamli bir fark

gostermemektedir (p>0.05).

Arastirmaya katilanlarin hasta yakinlariyla iletisim becerilerinin iyi olma durumuna
gore iletisim beceri toplam puan ortalamalari istatistiki a¢idan anlamli bir fark
gostermektedir (p=0.009; p<0.01).

4.2.2. Acil Birim Cahsanlarimin Empatik Beceri Puanlarna iliskin Bulgular

Tablo 12: Acil Birim Cahisanlarinin Empatik Beceri Puanlarimin Dagilimi (N=96)

n=51 EBO toplam puam
Soru sayisi 24

Cronbach’s Alpha 0,75

Min-Max (Medyan) 101-206 (133)
Ort£Ss 137,73£22,15

Empatik beceri 6lcegi toplam puanlart 101 ile 206 puan arasinda degismekte ve

ortalama 137.73422.15 puandir.

Tablo 13: Acil Birim Saghk Cahsanlarinin Yas ile Empatik Beceri Ol¢egi Toplam Puam
Tliskisi (N=51)

N r P

Yas (y1l) - EBO toplam puam 51 0,134 0,349

r: Pearson Korelasyon Katsayisi
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Acil birimlerde gorevli saglik c¢alisanlarinin yaslari ile empatik beceri dlgegi toplam

puan ortalamalar1 arasinda istatistiki agidan anlamli iligki saptanmamaistir (p>0.05).

Tablo 14: Acil Birim Cahsanlarimin Demografik Ozelliklere Gére Empatik Beceri
Olcegi Toplam Puaninin Degerlendirilmesi (N=51)

EBO toplam puam
n Min-Mak Ort+Ss

Demografik iozellikler (Medyan) P
Cinsiyet 32 101-166 135,00+18,17 40,258

Kadin (132,5)

Erkek 19 103-206 (137) 142,32427,55
Medeni  Evli 7 104-206 (135) 145,00433,49 90,529
durum

Bekar 44 101201 (133) 136,57+20,10
Egitim SML/ Lise 15 103-172 (130) 131,87+21,82 0,252
durumu

On lisans (AOF) 13

101-161 (125)

131,69+17,10

On lisans 12 119-166 140,00+16,45

(SHMYO) (135,5)

Lisans ve iizeri 11 119-206 (138) 150,36+29,29
aStudent t Test °Kuskal Wallis Test dMann Whitney U Test

Katilimeilarin cinsiyet, medeni durum ve egitim durumlarina goére empatik beceri

Olcegi toplam puanlar istatistiki agidan anlamlr iligki saptanmamastir (p>0.05).
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Tablo 15: Acil Birim Calisanlarinin Mesleki Ozelliklere Gore Empatik Beceri Olcegi

Toplam Puaninin Degerlendirilmesi (N=51)

EBO toplam puam
N Min-Mak Ort£Ss
Mesleki ozellikler (Medyan) p
Acil *Hekim 4 130-206 (169,5) 168,75+40,31  °0,976
servisteki
gorevi Servis sorumlu hemsiresi/ 13  101-169 (133) 133,38+22,09
Servis hemsiresi
ATT 14 115-172 (131,5) 136,14£17,26
Paramedik 17 112-166 (132) 136,12+16,77
*Diger 3 104-146 (145) 131,67+£23,97
Acil serviste <1yl 15  103-201 (126) 136,27+23,83  °0,666
calisma
siiresi (yil) 1.01-3.00 yul 22 101-172 (137) 137,68+21,47
3.01-5.00 yal 9 104-161 (130) 133,56+15,74
>S5yl 5 130-206 (138) 149,80+31,64
Meslekte <lwyi 8 119-201 (142,5) 148,25+25,99  °0,489
calisma
siiresi (yil) 1.01-3.00 yil 18  103-169 (125) 133,11+20,97
3.01-5.00 yal 16  104-163 (135) 136,56+14,64
>S5yl 9 101-206 (132) 139,67+31,20

¢Kuskal Wallis Test

*Gruplardaki kisi sayist az oldugundan dolayt istatistiksel degerlendirmeye alinmamigtir:

Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin acil servisteki gorevlerine, acil serviste

caligsma siirelerine ve meslekteki ¢alisma siirelerine gore empatik beceri 6lgegi

toplam puan ortalamalari istatistiki olarak anlamli farklilik gostermemektedir

(p>0.05).
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Tablo 16: Acil Birim Cahsanlarimn iliskilerde Giicliik Yasama ve Iletisimde Iyi olma

Durumlarina Goére Empatik Beceri Olcegi Toplam Puanminin Degerlendirilmesi (N=51)

EBO toplam puam
n Min-Mak Ort+Ss
(Medyan) P
*Giinliik yasantida diger  Evet 3 112-140 (138) 130,00+15,62 -
kisilerle iliskilerde
EKkip arkadaslariyla Evet 5 101-147 (124) 123,20+17,77 90,120
iletisimde giicliik yasama
Hayir 46 103-206 (134,5)  139,30+22,16
*Hastalarla iletisimde Evet 3 112-124 (119) 118,33+6,03 -
giicliik yasama
Hayir 48 101-206 (134,5)  138,94+2225
lyi oldugunu diisiindiigii iletisim
becerileri
*Hasta iletisimi Evet 48 101-206 (133,5)  138,21+22,59 -
Hayir 3 119-145 (126) 130,00+13,45
*Ekiple iletisim Evet 48 101-206 (134,5)  138,40+22,63 -
Hayir 3 119-132 (130) 127,00+7,00
Yoneticilerle iletisim Evet 41 101-206 (137) 139,17421,18 0,129
Hayir 10 103-201 (129) 131,80+26,17
Hasta yakim ile iletisim Evet 44 101-206 (133) 136,64+21,09 0,681
Hayir 7 119-201 (137) 144,57+28,96
*Arkadaslarla iletisim Evet 49 101-206 (133) 137,06+22,31 -
Hayir 2 147-161 (154) 154,00+9,90
Aile igi iletisim Evet 43 101-206 (133) 137,02+21,22 40,907
Hayir 8 115-201 (135,5)  141,50+27,98

dMann Whitney U Test

*Gruplardaki kisi sayisi az oldugundan dolayi istatistiksel degerlendirme yapilmamistir.

Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarmin gilinliik yasantida diger kisilerle

iliskilerde giicliik yasama ve hastalarla iletisimde giicliik yasama durumlarina gore

empatik beceri Olcegi toplam puanlarinin dagilimi Tablo 16’da goriilmektedir.
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Gruplardaki kisi sayilarinin  yetersiz olmasindan dolay:r istatistiksel olarak

degerlendirilememistir.

Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin ekip arkadaslariyla iletisimde giicliik
yasama durumuna gore empatik beceri Olgegi toplam puanlart istatistiki olarak

anlamli bir fark saptanmamaistir (p>0.05).

Katilimcilarin hastalarla iletisim, ekiple iletisim ve arkadaslarla iletisim becerilerinin
iyl olma durumuna gore empatik beceri 6lgegi toplam puanlarmin dagilimi Tablo
16’da goriilmektedir. Gruplardaki kisi sayilarinin yetersiz olmasindan dolay:

istatistiksel olarak degerlendirilememistir.

Acil birimlerde gorevli saglik galisanlarinin yoneticilerle iletisim, hasta yakinlartyla
iletisim ve aile ici iletisim becerilerinin iyi olma durumuna gore empatik beceri
Olcegi toplam puanlart istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermemektedir

(p>0.05).

Tablo 17: Acil Birim Cahsanlarinin iletisim ve Empati Becerileri ile Ilgili Egitim Alma
Durumlarina Gére Empatik Beceri Olgegi Toplam Puaminin Degerlendirilmesi (N=51)

EBO toplam puam
n Min-Mak Ort+Ss
(Medyan) P
Mezuniyet sonrasi Evet 28 101-169 136,54+16,35 20,692
iletisim becerilerine (133,5)
yonelik egitim alma
Mezuniyet sonrasi Evet 12 101-169 (134) 135,08+18,31 9,641

empatik becerilerine

vonelik egitim alma Hayir 39  103-206 (133) 138,54+23,36

durumu
Iletisim ve empati Evet 42 101-206 137,62422,83 90,882
becerilerinin etkin (132,5)

kullanabilmesi icin
mezuniyet sonrasi
egitimin gerekli oldugunu
diisiinme

Hayir 9 115-172 (137) 138,22+19,87

aStudent t Test dMann Whitney U Test
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Katilimecilarin mezuniyet sonrasi iletisim ve empatik becerilerine yonelik egitim
alma durumlarina gére empatik beceri toplam puan ortalamalar arasinda istatistiksel

anlaml bir fark saptanmamaistir (p>0.05).

Katilimcilarin iletisim ve empati becerilerini etkin kullanabilmeleri i¢in mezuniyet
sonrasi egitimin gerekli oldugunu diisiinme durumlarina gére empatik beceri 6lgegi

toplam puanlar1 arasinda istatistiki anlamli bir fark saptanmamistir (p>0.05).

Tablo 18: Acil Birim Saghk Calisanlarinin letisim ve Empati Becerileri ile Ilgili Egitim
Alma Durumlarina Gére iletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi Toplam Puaninin
Degerlendirilmesi (N=96)

IBDO toplam puam
N Min-Mak  Ort+Ss
(Medyan) P
Mezuniyet sonrasi iletisim Evet 49 66-97 (83) 81,84+8,81 20,415
becerilerine yonelik egitim

Mezuniyet sonrasi empatik Evet 28  67-95(83) 83,11+8,23  °0,640
becerilerine yonelik egitim

alma durumu Hayir 68  64-97 (83) 82,25+8,08

Iletisim ve empati Evet 77  64-97(83) 82,32+8,14 20,671
becerilerinin etkin

kullanabilmesi i¢in mezuniyet Haywr 19 69-95 (84)  83,21+8,06

sonrasi egitimin gerekli

oldugunu diisiinme

aStudent t Test

Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin mezuniyet sonrasi iletisim becerilerine
ve empatik becerilerine yonelik egitim alma durumuna gore iletisim becerilerini
degerlendirme 6lgegi toplam puan ortalamalari arasinda istatistiki anlamli farklilik

saptanmamustir (p>0.05).

Acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin mezuniyet sonras1 Saglik calisanlarinin
iletisim ve empati becerilerinin etkin kullanabilmesi i¢in mezuniyet sonras1 egitimin
gerekli oldugunu diistinme durumuna gore iletisim becerilerini degerlendirme 6lcegi

toplam puan ortalamalari arasinda istatistiki anlamli iligki belirlenmemistir (p>0.05).
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Tablo 19: iBDO Toplam Puam ile EBO Toplam Puam iliskisi (N=51)

n r P

IBDO toplam puam — EBO toplam puam 51 -0,044 0,760

r: Pearson Korelasyon Katsayisi
Acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin iletisim becerilerini degerlendirme
Olcegi toplam puan ortalamalari ile empatik beceri 6lgegi toplam puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlaml1 iliski saptanmamistir (p>0.05).
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5.TARTISMA

Acil servisler; hastanelerin, acil hastalara 24 saat kesintisiz saglik hizmeti verdigi,
toplumla etkilesimin ve iletisim g¢atigmalarinin en fazla oldugu, hasta ve hasta
ailelerinin anlagilamadiklarini ifade ettikleri birimlerdendir. Cogu zaman bireylerin
hastane ile ilgili diislinceleri acil servisten almis olduklar1 hizmete baghdir. Dogru ve
iyi bir iletisim hizmet edilen kisiler agisindan ¢ok degerlidir Iletisimin énemli bir
Ogesi olan empati de acil servis gibi kaotik ortamlarda biiylik 6nem tagimaktadir.
Nitekim acil servislere gelen hasta ve yakinlarinin ¢ogu zaman dogrudan iletemedigi
sorunlarini aydinlatmak gerekmektedir. Bu da saglik ¢alisanlarinin iletisim ve empati

becerilerine baglidir (61).

Bu baglamda acil birimlerde gorev yapan saglik calisanlarmin iletisim ve empati
becerilerini degerlendirmek amaciyla yapilan ¢calismadan elde edilen veriler literatiir

1s181nda tartigildi.

5.1. Acil Birimlerdeki Saghk Calisanlarimin Tamimlayic1 Ozellikler ile fletisim
Becerilerine Iliskin Bulgularin Tartisiimasi

Caligmamizda, iletisim becerilerini degerlendirme 0&lgegi puan ortalamasinin
82.50+8.09 oldugu, Kaya’nin (8) hemsireler ile yaptig1 bir ¢alismada hemsirelerin
iletisim becerilerinin 100 puan iizerinden 74.73+6.4, Ozlii ve ark.’min (61) yaptig1
calismada 77.25+10.21 hemsirelerin iletisim diizeylerini yiiksek bulmustur. Saglik
calisanlarinin acil servis gibi aktif, cok yonli diisiinmeyi ve hizli karar vermeyi
gerektiren bir alan olmasi nedeni ile calismamizda iletisim becerileri puan

ortalamalarinin yiiksek bulundugu diisiiniilmektedir.

Yaptigimiz calismada acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin yas, cinsiyet,
medeni durum ve egitim durumlarina gore iletisim becerilerini degerlendirme 6lcegi
toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaistir
(p>0.05) (Tablo 8), (Tablo 9). Benzer olarak Ozlii ve ark. (61) yaptiklar1 calismada
hemsirelerin yas ve medeni durumlari ile iletisim becerileri 6lgegi arasinda istatistiki
olarak anlamli fark olmadigi goriilmiistir. Kumcagiz ve ark.’min (43) yaptigi

calismada da hemsirelerin yas ve medeni durumlar ile iletisim becerileri diizeyleri
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ve alt boyutlar1 arasinda istatistiksel anlamli fark goriilmemistir. Bingol ve Demir’in
(62) saglik yiliksekokulu 6grencileri ile gerceklestirdigi calismada cinsiyetlerine gore
kiz 6grencilerin IBDO puan ortalamalarinin erkek 6grencilere oranla daha yiiksek
oldugu, ancak aradaki farkin anlamli olmadigi goriilmiistiir. Erigiic ve Eris (63)
tarafindan yapilan arastirmada da SHMYO o&grencilerinde cinsiyete gore anlamli
farklilik oldugunu, kiz 6grencilerin iletisim becerileri diizeylerine iligskin goriislerinin

daha anlamli oldugu belirlenmistir.

Yatigimiz ¢aligsmada acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin meslekteki ¢alisma
siirelerine gore iletisim becerilerini degerlendirme Olcegi toplam puan ortalamalari
arasinda istatistiki anlamli bir fark bulunmustur (p=0.037; p<0.05). Yapilan ikili
kargilastirmalarla farkliligi yaratan grubu belirlemis olup sonucunda; meslekteki
caligma stiresi 1.01-3.00 y1l olanlarin iletisim becerileri toplam puanlari, meslekteki
calisma siiresi 5 yilin ilizerinde olanlardan daha yiliksek bulunmustur (p=0.024;
p<0.05) (Tablo 10). Bunun nedeninin acil birimlerde 5 yil ve {izerinde ¢alisanlarin
tilkenmislik diizeyleri ile ilgili olabilecegi diisliniilmektedir. Ancak Kumcagiz ve
ark.’nin (43) yaptig1 calismada da hemsirelerin calisma siirelerinin genel iletigim
beceri diizeyini etkiledigi, 20 sene ve ilizerinde gorev yapan hemsirelerin iletisim

beceri diizeylerinin yliksek oldugu saptanmustir.

Caligmamizda katilimcilar kendi ifadelerine gore degerlendirildiginde %92,7’sinin
(n=89) meslegini sevdigi, %78,1’inin (n=75) acil birimde gbrev yapmaktan,
%51’inin  (n=49) i3 yasantisindan memnun, %66,7’sinin (n=64) yoneticilerle
iligkisinden memnun oldugu belirlendi (Tablo 4). Acil servis ¢aliganlarinin iletisim ve
empatik becerileri puan ortalamalarinin iyi diizeyde bulunmasi bu sonuglarla iliskili

olabilir.

Calismamizda saglik calisanlarinin %51.0’1 (n=49) mezuniyet sonrasi iletisim
becerilerine yonelik egitim almistir; %93.9’u (n=46) bu egitimin iletisim becerilerini
etkin kullanmada yeterli oldugunu ifade etmistir. Ancak acil birimlere gelen hasta ve
yakinlarinin c¢aliganlarla iletisim problemleri yasadiklari goz Oniine alindiginda

iletisim egitiminin gerekliligini diisiindiirmektedir.
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Acil calisanlar ekip i¢inde oldugu kadar hasta ve hasta yakinlari ile de etkilesimde
etkili iletisim becerilerini kullanmak durumundadir (64). Calismamizda saglik
calisanlarinin hasta yakinlariyla iletisim becerilerinin iyi olma durumuna gore
“iletisim becerilerini degerlendirme Ol¢egi” toplam puan ortalamalari istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmustur (p=0.009; p<0.01) (Tablo 11). Hasta
yakinlariyla iletisim becerileri iyi olanlarin iletisim becerileri puani daha yiliksek

oldugu saptanmistir.

5.2. Acil Birimlerdeki Saghk Cahsanlarinin Tamimlayic1 Ozellikler ile Empatik

Becerilerine Iliskin Bulgularin Tartisilmasi

Acil birimlerde ¢alisanlar kaotik ortami ve ani gelisen olaylar nedeni ile hasta ve
ailesi ile empati kurmak durumundadir (64). Yaptigimiz calismada empatik beceri
Olcegi puan ortalamasi 137.73+£22.15 puandir. En yiiksek 206 puan alinabilmesi
sebebiyle orta diizeyde bulunmustur. Arifoglu ve Razi’nin (65) hemsirelik 6grencileri
ile yaptig1 calismada empatik beceri 6l¢egi puan ortalamasinin 131.05+£14.82 oldugu,
Yigitbas ve ark.’nin (66) saglik egitimi alan bir grup 68renci ile yaptig1 arastirmada
EBO-B puan ortalamasinin 124,1+£16.58 oldugu belirlenmistir. Calismamizda EBO-
B puan ortalamasimin diger caligmalara gore daha yiiksek olmasi ¢aligmaya dahil
edilen kisi sayisinin diger calismalara kiyasla daha az olmasindan kaynaklandigi
diisiiniilmistiir. Yapilan bazi calismalar, saglik calisanlarinda empatik yetenegin

yiiksek olmadigini gostermektedir (40, 67).

Yas arttikca olgunlasma ve deneyim ile empatik becerilerin de artabilecegi
diistiniilmiistiir. Ancak calismada acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin yaslari
ile empatik beceri Olgcegi toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli iliski saptanmamistir (p>0.05) (Tablo13). Benzer sekilde Ozcan (67), Uygun
(40), Cicek (53), Tutuk ve ark. (68) yas ile EBO-B puan ortalamasimnin
karsilastirilmasi sonucunda fark goriilmemistir. Ozdemir ve ark.’nin (41) yaptig1 bir
calismada empati i¢in 40 yas ve {izeri olan hemsirelerin, 40 yasin altinda olanlardan
daha yiiksek bulunmus, ancak istatistiki olarak anlamli bir fark goriilmemistir. Ancak
Sahin ve ark.’nin (71) ¢aligmasinda 36-43 yas arasindaki hemsirelerin empatik beceri

puan ortalamasi istatistiki sekilde anlamli bulunmustur.
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Calismada acil birimlerde gorevli saglik ¢alisanlarinin cinsiyet, medeni durumuna ve
egitim durumuna gore empatik beceri Olgegi toplam puanlar istatistiksel olarak
anlaml farklilik gdstermemektedir (p>0.05) (Tablo 14). Ozlii ve ark. (61), Kumcagiz
ve ark.’nin (43) calismalarinda da benzer sonuglar goriilmiistiir. Ancak Sen ve
ark.’nin (59) calismasinda ise lisans ve lisaniisti mezunu olanlarn EBO-B puan
ortalamasi, saglik meslek lisesi ve 6n lisans mezunu olanlardan istatistiksel olarak
anlamli daha yiiksek bulunmus ve ayni ¢calismada medeni duruma gore bekar olan
saglik calisanlarinin empatik beceri puan ortalamasinin evli olan ¢alisanlardan daha

yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Saglik calisanlarinin hastalarla iletisim, ekiple iletisim ve arkadaslarla iletisim
becerilerinin iyi olma durumuna goére empatik beceri Olcegi toplam puanlarinin
dagilimi Tablo 16’da gorilmektedir. Arastirmamiza katilan kisi sayis1 ile
kiyaslandiginda az oldugu i¢in anlamli bir sonu¢ ¢ikmamasi beklenen bir durumdur.
Ancak Ozlii ve ark.’nin (61) yilinda yaptiklar1 ¢alismada acil birimlerde ¢alisanlarin
diger birimlerde calisanlara gore iletisim becerilerinin daha yiikksek oldugu

gorilmiustir.

Acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin acil servisteki gorevlerine, acil serviste
calisma siirelerine ve meslekteki ¢alisma siirelerine gore empatik beceri dlgegi
toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiki anlamli farklilhik saptanmamistir
(p>0.05) (Tablo 15). Bu durumun ¢alismaya dahil edilen kisi sayisinin az olmasindan
ve servis calisanlarinin ¢alisma stireleri arttikca yalnizca is odakli ¢alismalarindan
kaynakli olabilecegi diisiiniilmektedir. Calismamizin aksine Manav’'in (11)
hemsireler ile gergeklestirdigi ¢alismasinda hemsirelerin ¢aligma siireleriyle empatik
beceri puan ortalamasi arasinda anlamli fark bulunmus olup, 1-7 yil arasinda ¢alisan
hemsirelerin empatik beceri puan ortalamasinin daha yiiksek oldugu saptanmistir.
Cicek’in (53) caligmasinda lisans mezunu hemsirelerin empatik beceri diizeyleri
diger hemsirelere kiyasla anlamli oldugu saptanmustir. Ozdemir ve ark.’nin (41)
hemsireler ile yaptiklar1 ¢alismada meslekteki siiresi 10 yi1ldan fazla olanlarin empati

diizeylerinin yliksek oldugu saptanmustir.
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Saglik calisanlarinin %29.2°si (n=28) mezuniyet sonrast empatik becerilerine yonelik
egitim almistir; %100’ (n=28) de bu egitimin empatik becerilerini etkin kullanmada
yeterli oldugunu ifade etmistir. Cogskun’un (70) arastirmasinda mezun olduktan sonra
hemsirelerin empatik becerilerine iligkin egitim alma durumlarina gore bakildiginda
EBO puanlar arasinda istatistiki anlamli iliski bulunmustur. Bu nedenle yeni mezun
olan saglik calisanlarinin empatik beceriye yonelik egitim verilmesi ile empatik

becerinin artabilecegi diisiintilebilir.

Saglik calisanlarinin ekip arkadaglariyla iletisimde giiclik yasama durumuna gore
empatik beceri 6lgegi toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel anlamli farklilik
saptamamistir (p>0.05). Calismamizda iletisim becerisi ile empatik beceri arasinda
anlamli bir iliski bulunmamistir. Bu nedenle acil birimlerde gorevli saglik
calisanlarinin ekip arkadaslariyla iletisimde giicliik yasama ile empatik beceri

arasinda iliski bulunmamasi beklendik bir durumdur.

5.3. Acil Servis Saghk Cahsanlarinin Iletisim ve Empatik Beceri Puanlarina

iliskin Bulgularin Tartisiimasi

Calismamizda acil birimlerdeki saglik calisanlarinin iletisim ve empatik becerileri
ortalamanin tizerinde oldugu bulunmustur. Ancak iletisim becerileri ile empatik
becerileri arasinda istatistiki agidan anlaml iligki bulunmamistir (p>0.05). Acil servis
calisanlarinin iletisim ve empati becerilerinin birbirine yakin orta diizeyde bulunmus
olmasindan kaynaklandig1 diisiiniilmiistiir. Ancak Sahin ve ark. (71) ve Ozlii ve
ark.’nin (61) hemsireler ile yaptiklar1 calismada hemsirelerin iletisim beceri ve
empatik beceri Olcekleri toplam puanlart arasinda pozitif yonde istatistiksel anlamli

bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Calismamizda saglik calisanlarmin iletisim ve empati  becerilerinin  etkin
kullanabilmesi i¢in mezuniyet sonrasi egitimin gerekli oldugunu diistinme durumuna
gore iletisim becerilerini degerlendirme 6lgegi toplam puanlart arasinda istatistiksel
anlaml bir fark saptanmamustir (p>0.05) (Tablo 17). Ayrica acil servis ¢alisanlarinin

bliylik ¢cogunlugunun (%80,2) iletisim ve empatik becerilerin etkin kullanabilmesi
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icin mezuniyet sonrasi stirekli egitimin gerekliligini belirttikleri sdylenebilir (Tablo

6).

Yaptigimiz calismada saglik calisanlarinin iletisim ve empati becerilerini etkin
kullanabilmeleri i¢in mezuniyet sonrast egitimin gerekli oldugunu diisiinme
durumlarina gore empatik beceri 6lgegi toplam puanlar1 arasinda istatistiksel anlamli
bir fark saptanmamasina (p>0.05) ragmen katilimcilarin %80.2°si (n=77) iletisim ve
empati becerilerinin etkin kullanabilmesi i¢in mezuniyet sonrasi siirekli egitimin
gerekli oldugunu diisiinmiistiir. Ozlii ve ark.’nin (61) calismasinda da empatik
becerilere yonelik egitim alanlarin EBO puanlarmnin yiiksek diizeyde oldugu

gOriilmiistiir.
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6. SONUCLAR

*Calismaya katilan acil birimlerde gorevli saglik calisanlarinin yaslart 18 ile 52

arasinda degismekte ve ortalama 24.10+4.93 yildir.
*Acil servislerde calisanlarin %65,6’°s1 (n=63) kadin, %83,3’li (n=80) bekardir.
*Egitim durumlarina gore degerlendirildiginde %51°1 (n=49) 6n lisans mezunudur.

*Acil birim ¢alisanlart mesleki 6zelliklerine gore degerlendirildiginde %35.4’iiniin
(n=34) paramedik olarak gorev yaptigi, cogunlugunun ¢alisma siiresinin 1.01-3 yil
%38,5 (n=37) arasinda degistigi ve meslekte calisma yillarinin 3-5 y1l %33,3 (n=35)

arasinda yogunlastig1 goriildii.

*Katilmcilar kendi ifadelerine goére degerlendirildiginde %92,7°sinin  (n=89)
meslegini sevdigi, %78,1’inin (n=75) acil birimde goérev yapmaktan, %51’ inin
(n=49) is yasantisindan memnun, %66,7’sinin (n=64) yoneticilerle iligkisinden

memnun oldugu belirlendi.

*Saglik calisanlarmin %7.3’0 (n=7) giinlik yasantida diger kisilerle iliskilerde
giicliik yasarken, %9.4’1 (n=9) ekip arkadaslariyla ve %5.2’si (n=5) hastalarla
iletisimde gii¢cliik yasamaktadir.

*Katilimceilarin %93.8°1 (n=90) hastalarla %92.7°si (=89) ekiple, %80.2°si (n=77)
yoneticilerle, %19.8’1 (n=19) hasta yakinlartyla, %93.8’1 (n=90) arkadaslarla,
%87.5’1 (n=84) ise aile i¢i iletisimde 1yi oldugunu diistinmektedir.

*Saglik ¢alisanlariin %51.0°1 (n=49) mezuniyet sonrasi iletisim becerilerine yonelik
egitim almistir; %93.9’u (n=46) bu egitimin iletisim becerilerini etkin kullanmada

yeterli oldugunu, %6.1°1 (n=3) ise yeterli olmadigini ifade etmistir.

*Saglik calisanlarinin %29.2°si (n=28) mezuniyet sonrast empatik becerilerine
yonelik egitim almistir; %100°i (n=28) de bu egitimin empatik becerilerini etkin

kullanmada yeterli oldugunu ifade etmistir.
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*{letisim becerilerini degerlendirme 6l¢egi toplam puanlar1 64 ile 97 puan arasinda
degismekte ve ortalama 82.50+8.09 puandir.

*Saglik calisanlariin meslekteki calisma siirelerine gore iletisim becerilerini
degerlendirme Olgegi toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiki anlamli iliski
bulunmustur (p=0.037; p<0.05). Yapilan ikili karsilastirmalarla farklili§1 yaratan
grubu belirlemis olup sonucunda; meslekteki ¢aligma siiresi 1.01-3.00 y1l olanlarin
iletisim becerileri toplam puanlari, meslekteki calisma siiresi 5 yilin {izerinde

olanlardan daha yiiksektir (p=0.024; p<0.05).

*Katilimeilarin hasta yakinlariyla iletisim becerilerinin iyi olma durumuna gore
iletisim beceri toplam puan ortalamalar1 pozitif yonde istatistiki anlamli bir fark

gostermektedir (p=0.009; p<0.01).

*Empatik beceri Olgegi toplam puani 101 ile 206 puan arasinda degismekte ve

ortalama 137.73+22.15 puandir.

*Saglik calisanlarinin mezuniyet sonrasi iletisim ve empatik becerilerine yonelik
egitim alma durumlarina gére empatik beceri toplam puan ortalamalar1 arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir fark goriilmemistir (p>0.05).

*Katilimcilarin mezuniyet sonrasi iletisim becerilerine ve empatik becerilerine
yonelik egitim alma durumuna gore iletisim becerilerini degerlendirme 6lgegi toplam

puan ortalamalar1 arasinda istatistiki anlamli bir fark saptanmamuigstir (p>0.05).

*Katilimcilarin iletisim becerilerini degerlendirme 6lcegi toplam puani ile empatik
beceri Olgegi toplam puani arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski saptanmamistir

(p>0.05).
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7. ONERILER

& Acil birimlerde c¢alisanlarin iletisim ve empatik beceri durumlarinin

degerlendirilmesi amaciyla yapilan ¢alisma daha biiyiik gruplarla tekrarlanabilir.

& Calismamiz acil birim saglik ¢alisanlart ile sinirhidir. Farkli ve ¢oklu birim

calisanlart ile tekrarlanabilir.

& Acil calisanlar ile ayni {initede farkli yillarda yapilarak hem iletisim hem de

empatik beceri diizeyleri degerlendirilebilir.
& Farkli ¢alisma gruplarinda uygulanarak ¢alisma sonuglari zenginlestirilebilir.

& fletisimi ve empatiyi degerlendirmek aym zamanda aralarinda iliski olup
olmadigin1 degerlendirmek amaciyla yaptigimiz bu calismada faktdr sayisi

arttirthip farkli faktorlerle becerilerin degerlendirilmesi yapilabilir.

# Acil birimlerde gorevli saglik calisanlarina iletisim ve empatik beceri egitimleri

verilip etkinligi aragtirmalar ile degerlendirilebilir.
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EK-2

ILETiSiM BECERILERINi DEGERLENDIRME OLCEGI (iBDO)

YONERGE: Bu o6lgek iletisimle ilgili bazi 6zelliklerinizi Slgmeye yoneliktir. Asagida
sunulan ifadeleri, o ifadelerle ilgili genelde nasil oldugunuzu disiinerek okuyunuz
Miskilerimizdeki ozelliklerimiz elbette kiminle,hangi kosullarda,ne zaman iliskide
bulundugumuza bagl olarak farkliliklar gostermektedir. O nedenle ifadeleri genelde
gosterdiginiz tepkilere gore degerlendiriniz. Degerlendirmenizi 5-her zaman, 4-sikhikla, 3-
bazen, 2-nadiren, 1-hicbir zaman olmak iizere derecelendirdikten sonra cevap kagidindaki
uygun yere (x) koyarak belirtiniz. Hi¢ bir ifadeyi bos birakmamaniz sonuglar1 daha saglikli
degerlendirmeme yarayacaktir. Tesekkiirler.

Prof. Dr. Fidan KORKUT

OWEN

-- 1- Sorunlarini dinledigim insanlar benim yanimdan rahatlayarak ayrilirlar.

-- 2- Diisiincelerimi istedigim zaman anlagilir bicimde ifade edebilirim.

-- 3- Baskalarin bir kasit aramadan dinlerim.

-- 4- Sosyal iliskide bulundugum insanlar1 olduklar1 gibi kabul edebilirim.

-- 5- Insanlarin nemli ve degerli olduklarmi diisiiniiriim.

-- 6- Birisiyle ilgili bir karara ulagmadan o6nce onunla ilgili gdzlemlerimi gézden
gegiririm.

-- 7-lliskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini dinlemek icin onlara zaman
ayiririm.

-- 8- Insanlara kars1 sicak bir ilgi duyarim.

-- 9- Insanlara gerektiginde yardim etmekten hoslanirim.

-- 10- Olaylara degisik agilardan bakabilirim.

-- 11- Diisiincelerimle yaptiklarim birbirleriyle tutarlidir.

-- 12- iliskilerimin daha iyiye gitmesi i¢in bana diisenleri yapmaya dzen gosteririm.

-- 13- Kendime ve bagkalarina zarar vermeden i¢gimden geldigi gibi davranabilirim.

-- 14- Arkadaslarimla beraberken kendimi rahat hissederim.

-- 15- Yasadigim olaylardaki coskuyu her halimle bagkalarina iletebilirim.

--16- Iliskilerim nasil gelistigini ve nereye gittigini anlamak igin diisiinmeye zaman
ayririm.

-- 17- Karsimdakini dinlerken anlamadigim bir ayrinti oldugunda konunun agiga
kavusmasi ig¢in sorular sorarim.

-- 18- Benimle 6zel olarak konusmak isteyen bir arkadasim oldugunda konuyu ayakiistii
konusmamaya 6zen gosteririm.

-- 19- Birisini anlamaya caligirken sakin bir ses tonuyla konusurum.

-- 20- iliskilerimi zenginlestiren eglenceli keyifli bir yanim var.

-- 21- Birisine bir 6neride bulunurken,onun 6neri vermemi isteyip istemedigine dikkat
ederim.

-- 22- Birini dinlerken ne karsilik verecegimden ¢ok onun ne demek istedigini anlamaya
calisirim

-- 23- fletisim kurdugum insanlar tarafindan anlasildigimi hissederim.

-- 24- Bir yakinimla sorunum oldugunda bunu onunla suclayici olmayan bir dille
konugmak i¢in girisimde bulunurum.

-- 25- Kargimdakini dinlerken sirf kendi merakimi gidermek i¢in ona &zel sorular
sormaktan kagimirim.
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Asagida altt durum ve her duruma iligkin on iki tepki verilmistir. Bu durumlari ve bunlara

ait

tepkilerin her birini okuduktan sonra, her durum igin, verilen on iki tepkiden sorun sahibine

sOylemeyi tercih edeceginiz dort tepkiyi seg¢iniz Ve isaretleyiniz. Katkilariniz i¢in tesekkiir
ederiz.

L.Kisi (ev hanimi)

Yemek, ¢camasir, temizlik, dikis, alis-veris, cocuklar... Biitiin giin tek bagima
kosturuyorum, yine de yetisemiyorum. Kendime ayiracak bes dakikam yok. Kendimi
mutfakla banyo arasinda hapsolmus hissediyorum.

Ev islerine yardim edecek bir yardimc1 kadin tutmay1 hi¢ diisiindiin mii?
Biitiin bu isler giinde kag saatini aliyor?

Esin hi¢ yardim ediyor mu?

Anladigim kadariyla ev isleri sana ¢ok agir geliyor.

Ev islerini yapan, diinyada bir tek sen degilsin, bu durumu boyle mesele yapmak
dogru degil.

Haklisin, bu kadar is insan1 gergekten bunaltir.

Bence senin problemin, isleri becerememen degil, islerin gok olmasi.
Senin yerinde olsam, ben de bunalirdim.

9. Sanirim bunca is karsisinda kendini caresiz ve yalniz hissediyorsun.

10. Sana katiliyorum, ev isleri gergekten kolaydir.
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11. Annem de (veya bir baska yakininiz), senin gibi siirekli ev isi yapmaktan bunaliyor.

12. Sanirim, bu kadar cok isi tek basina yapmak zorunda kalman seni 6fkelendiriyor.

I1. Kisi (bir arkadaginiz)

Bir miras meselesi yiiziinden babamla amcam kavga ettiler. Aslinda ben ikisini de
severim. Aralarini bulmaya ¢alistim daha da koétii oldu. Babam diin “bir daha o adamla
konusmayacaksin” dedi. Gergi, miras konusunda babam hakli gibi, ama amcamdan da
vazgecemem ki. Bunca yil bize ikinci baba oldu. Ug kurus igin, bu ¢ektigimize deger
mi?

1. Her ailede boyle problemler olabilir, kardes kardesin ne 61diigiinii istermis ne
giildiigiind.

Bence iiziilmen gereksiz, sonunda nasil olsa barisirsiniz.

3. Anladigim kadariyla bu kavga seni ¢ok tizmiis.

N
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Senin yerinde olsaydim ben de ¢ok tiziiliirdiim.

Kendini iki sevdigin kisinin arasinda kalmis hissediyorsun, bu da seni ¢aresizlige
itiyor.

Iki kardesin problemini anlasarak ¢dziimlemelerine sevindim.

Bence giivenilir bir hukuk¢u bulup onun hakemligine basvurmalisiniz.

Iki sevdigin kisi arasinda secim yapmak zorunda kalman seni dfkelendiriyor.
Parayla mutluluk olmaz, dostluk her seyden 6nemlidir.

. Eger babanin tarafini tutarsan amcana karsi haksizlik ettigini diisiineceksin.
. Baban “amcanla konusma” soziinii gegici bir 6fke aninda sdylemis olabilir.
. Bu kavganin sebebi, aslinda para degil, babanla amcanin ailede tistiinliik kurma

istekleri olabilir.

III. Kisi (bir dostunuz)

Son giinlerde canim sikiliyor, belli bir sebebi yok ama i¢imin daraldigini hissediyorum,
canim higbir sey yapmak istemiyor, amagcsiz dolantyorum. Ustelik bu sikintin kimse ile
paylasamiyorum.
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0.
1.

Sikintinin nedenini aragtirdin mi1?

Senin bdyle sikiliyor olmana {izildiim.

Bence kendini mesgul edecek bir hobi bulmalisin.

Icinde tanimlayamadigin bir heyecan hissediyorsun ve kétii bir seyler olacakmus gibi
geliyor.

Bazen ben de senin gibi sikint1 hissederim.

Sanirim su siralarda kendini yalniz hissediyorsun.

Herhalde biling altindaki bir takim duygular bdyle hissetmene yol agiyordur.
Sebebini bilmedigin yogun bir sikint1 i¢indesin.

Geceleri sikintili rityalar gordiigiin de oluyor mu?

Kendini boylesine birakman dogru degil.

Diinyada dyle biiyiik dertleri olan insanlar var ki, onlar senin bu sebepsiz sikintini
dertten saymazlar.

12. Son giinlerde istedigini elde etmen beni sevindirdi.

IV. Kisi (bir geng)

Basimin yan tarafinda bir tutam sag var, ne yapsam yatiramiyorum. Islatiyorum olmuyor,
bagliyorum olmuyor. Ne zaman aynaya baksam nesem kaciyor.

agrwdE

Bu 6nemli bir problem degil, kafani takma.

Kafanin dis1 degil, i¢i 6nemlidir; sen kisiligini gelistirmeye calis.
Saginin yatmamasi seni iiziiyor.

Sacinin dokiilmesi beni tizdii.

Berber halledemiyor mu?
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Bagkalariin yaninda her zaman derli-toplu géziikmek istiyorsun.

Her zaman kusursuz bir insan olmak istiyorsun.

Sacinla bu kadar ugrasmak zorunda kalman seni sinirlendiriyor.

Bence bu 6nemli bir sorun degil ama bu isin seni rahatsiz etmesine tiziildim.

. Bunu sakin arkadaslarina sdyleme seninle dalga gecebilirler, sen de iiziiliirstin.
. Kiigiik bir sey icin bile olsa, bagkalar1 tarafindan elestirilmek seni iiziiyor.
. Bence seni asil kizdiran, saginin yatmamasi degil, bu ise ¢ok zaman harciyor olman.

V. Kisi (bir geng kiz)

Annem gecen hafta dogum giiniimde, bana nefis bir atki hediye etti. Verirken de “sana 6zel
bir sey bulabilmek i¢in sehrin altini {istiine getirdim” dedi. Diin ne 6grensem begenirsin?
Baska sehirde oturan bir ablam var. Annem, bana aldiginin aynisini ii¢ ay énce ona da almis.
Bunu 6grenince perisan oldum. Su anda son derece kotii hissediyorum kendimi.

N
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11.
12.

0.

Annene ni¢in bdyle davrandigini sordun mu?

Annen, hem sana hem de ablana “6zel” bir hediye alabilir, ¢linkii ikinizi de
seviyordur. Bence olaya bu agidan bakmalisin.

Bence bu konuda bencillik ediyorsun.

Bu olay seni tizmiis.

Bu olay karsisinda, sanirim kendini aldatilmis hissetmissin.

Galiba ablani biraz kiskaniyorsun.

Iki atkinin tamamen benzer oldugundan emin misin?

Annenin sana, senin sandigin kadar deger verip vermedigini merak ediyorsun.
Senin yerimde olsaydim ben de iiziiliirdiim.

Annenin goziinde 6zel bir yerin olmasina sevinmissin, simdi bu sevincinin yerini
tiziintii aldi.

Annen ablani her zaman boyle elestirir mi?

Annene oldukga 6fkelisin.

VI. Kisi (bir 6grenci)

Son zamanlarda hi¢ ders ¢alisgamiyorum. Siirekli kahvedeyim. Kagit oynamak zevk veriyor
ama kahveden ¢ikarken her seferinde derin bir pismanlik duyuyorum, boyle giderse okulu
bitiremeyecegim. Bitiremezsem halim ne olur? Ne is yaparim? Sonra anama-babama,
konuya-komsuya ne derim?

n
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Bu durumu ailen 6grenirse, her halde ¢ok tiziiliirler.

Siifinizda senin durumunda olan bagka arkadaslarin da var mi1?

Hayatta basarili olmanin tek yolu okul bitirmek degildir. Okul bitirmemis nice
basarili insan var.

I¢inde bulundugun durum seni ¢ok sikiyor, kaygilanmana yol agtyor.

Calismak istedigin halde ¢alisamiyorsun, kendi kendine s6z gegiremiyor olman seni
huzursuz ediyor.

Bence rahatlamak i¢in bir psikologa bagvurmalisin.
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10.
11.
12.

Konu komsunun ne diisiineceklerini kafana takma, kendini derslere ver.

Bu problemin beni iizdii.

Hem gelecekte iyi bir yasant1 elde edememekten hem de ana babani incitmekten
korkuyorsun.

Higbir derse mi ¢alisamryorsun yoksa bazi derslere mi?

Bence kendine fazla yiikleniyorsun, telasin ve sikintin bu yiizden.

Cok calistigin halde dersleri bagaramaman {iziici
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