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OZET

Bu calismanin amaci, saglik yoneticileri ile saglik calisanlar1 arasindaki
iletisim sorunlar1 incelemektir. Arastirmanin 6rneklemini, Saglik Bakanligina bagh
Sivas Numune Hastanesinde calisan saglik personeli olusturmaktadir. Arastirma
bulgularma gére; Iletisim Becerileri Envanteri alt boyutu olan zihinsel iletisim

becerilerinin ortalamanin tizerinde oldugu belirlenmistir.

Kadin saglik ¢alisanlariin duygusal iletisim becerileri, 25 yas ve alt1 saglik
calisanlarinin zihinsel iletisim becerileri ve 21 yil ve ilizeri ¢alisma siiresi grubuna
mensup katilimcilarin duygusal iletisim becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve

iletisim becerileri puan ortalamalarinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Saglik yoneticileri ile saglik ¢alisanlarinin zihinsel iletisim becerileri ile
duygusal iletisim becerileri ve davranmigsal iletisim becerileri alt boyutlarindan
aldiklar1 puanlar arasinda pozitif yonlu, orta kuvvette ve anlamli korelasyonlar
bulundugu, yaslarindan, egitim durumlarindan, goérev yaptiklar1 boliimlerden
aldiklart puanlarin duygusal iletisim becerileri puanlarimi negatif yonde, aylik
gelirlerinin ve ¢aligma siirelerinin ise pozitif yonde, yaslarindan ve egitim
durumlarindan aldiklar1 puanlarin davranigsal iletisim becerileri puanlarini negatif
yonde, calisma sirelerinin pozitif yonde, yaslarindan, egitim durumlarindan ve
gorev yaptiklart boliimlerinden aldiklart puanlarin iletisim becerileri geneli

puanlarini negatif yonde, ¢alisma siirelerinin pozitif yonde etkiledikleri bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Saglik Yonetimi, iletisim, Iletisim Becerileri, Saglik

Calisanlar1
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ABSTRACT

The aim of this study is to investigate the communication disorders between
health managers and health professionals. The sample of the study is composed of

health personnel working in Sivas State Hospital

Emotional communication skills of women health workers, mental
communication skills of health workers aged 25 and below, and behavioral
communication skills and communication skills scores of emotional communication
skills of participants from working group of 21 years and above were found to be
high.

There is a positive, medium and significant correlation between the scores of
mental health care managers and healthcare workers with sub-dimensions of mental
communication  skills, emotional communication skills and behavioral
communication skills. and the duration of the positive, behavioral communication
skills scores of the points they received from their ages and educational status were
found to be negative, the working hours were positive, their scores of age, their
educational status and the points they received from their departments affected the

communication skills overall scores negatively and their working time positively.

Keywords: Health Management, Communication, Communication Skills,
Health Workers
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1.GIRIS
1.1. Problemin Tanmm ve Onemi

Cagimiz ¢alisma ve hayat sartlar1 bilgi ve teknolojilerinin siiratli geligim
gostermesi, bilgiye ait teknoloji cesitlerinin bu siiratli farklilasma ve ilerlemede
izlenen, diinya devletlerinin sinirlarinin manasin1  kaybetmesine, degisim ve
gelismenin is hayatina, sosyal ve ekonomik yasama yaptigi etki cesitleri bireyin ve
toplumsal yasamin ihtiyaclarmi gideren orgiitlerin degisen ve yapisal farklilagma

ortaya koyan sartlara uyumluluk géstermesini zorunlu kilmistir.

Gunumuzin faaliyet gosterme, toplumsal ve ekonomik hayatta izlenen
degisimler ve ilerlemelere dikkat edildiginde kisilerin saglik hizmeti sunumlarina
olan ihtiyaclar1 fazlalagsmaktadir. Bireylerin, hastalik bulunmayan ve itimat edilir
kosullarda hayatin1 devam ettirme arzusu, hayat haklarinin koruma altinda
bulundurulmasi, hastalikli olmama ve ihtiyac hissedildiginde kaliteli saglik hizmet
sunumlarii elde etmesi ¢cok dnem tasimaktadir. Iletisi beceri seviyeleri iist diizey
olan saglikla ilgili ¢alisanlarin ve yoneticilerin birey ve sosyal hayati agisindan ¢ok
onem verilir duzeyde bulunan saglikla ilgili  hizmet sunumlarinin

gergeklestirilmesinde etki gosterecektir.

Calismamizin konusu olan saglik yoneticileri ile saglik c¢alisanlar1 arasindaki
iletisim sorunlarimin belirlenmesi; is sartlarina ne sekilde etki yaptiginin tespit
edilmesi yonunden onemlidir. Kisisel ve ortamla ile ilgili etki tiirlerinin beraber
arastirilarak kisilerin iletisim becerilerine ne sekilde etkilerinin bulundugu izah

edilmeye ve 6nemli oldugu tespit edilmeye caligilmistir.

Saglik kurumlan iginde gerceklesen iletisim hususunun degerlendirilmesi
yapilirken, yonetim kadrosu ile saglik calisanlar1 arasinda iletisim asamalarinda
kendini gostermesi ihtimal dahilinde bulunan birden fazla sorun ilk evvela
arastirtlmasi zorunlu konularin 6niinde bulunmaktadir. Organizasyonda iletisim
noksanliklarinin ortadan kaldirilmasi, kisilerin kars1 karsiya anlasabilmeleri ve
hareketli, verim bulunan, nitelikli hizmet ortaya ¢ikarabilmeleri yoniinden dnemlidir.
Cok fazla is olmasi, ¢alisma temposunun yogunlugu yeteri diizeyde strese sahip

1



bulunan saglikla ilgili ¢alisan kisiler, giinliik ¢aligma siiresince temas durumundadir.
Bu nedenle saglik yoneticisi ve c¢alisanlarin iletisimlerini koparmamalar
gerekmektedir. Nitelikli saglik hizmet tiirlerinin saglanmasi ve bireylerle saglam
baglantilarin kurulumunun gerceklesebilmesi hedefiyle kurumsalligi olma iletisim
seklinin, kurum amag ve hedef tiirlerine erigsmesine, kurumun i¢indeki faaliyetlerinde
zorunlu bulunan dretim ve yonetim asamalarinda boliimler arasi birlikte galismayi,
bilgi ve tecriibenin pay edilmesini, motive olmayi, egitim ve karar verme
asamalarini, kontroliinii, degerlendirme yapmay1 gergeklestirmesine imkan saglamasi

gerekli hale getirilmistir.

Saglik kurumlari iginde iletisim saglamanin ehemmiyeti her ¢alisan agisindan
bilinmesine karsilik, saglik hizmetleri i¢inde iletisim saglamanin saglik yoneticileri
ve calisanlar1 arasinda hak ettigi kiymeti almamasi enteresandir. Genelde izlenen
Tirkiye saglikla ilgili calisan bireyleri ve yoneticileri arasinda dikkate alinmasi
gereken bir iletisim problemi goriildiigii genelde kabul ediliyor olsada, iletisim
durumunun ¢ift yonii olan gerek saglik calisanlar1 gerekse de saglik yoneticileri
karsidakilere nedenlere bagl yiik verme araciligi ile su¢ atmakta ve problemlerin

temeline bakilamamaktadir.

Sonug olarak, saglik isletmelerinde ¢alisan saglik yoneticileri ve g¢aligsanlart
kendi aralarinda olan iligkilerindeki iletisim beceri diizeylerinin yuksek olmasinin

hizmet kalitesine ve ¢alisma performansina etkisi bulunmaktadir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci; kamu hastanesindeki saglik yoneticisi ve galisanlarin

arasinda olan iligkilerindeki iletisim beceri diizeylerini arastirmaktir.

Calismamuz ii¢ kissmdan meydana gelmistir. ilk kisimda iletisim ve iletisim
yetenekleri hakkinda genel bilgiler verilmis, daha spesifik olarak da saglik
kurumlarinda iletisim uygulamalarindan bahsedilmistir. Ikinci boliimde iletisim
becerilerine deginilmistir. Calismanin son bolimiinde ise bir kamu hastanesinde
saglik yoneticileri ile saglik calisanlari arasinda iletisim sorunlari {izerine Saha

arastirmasinin bulgular1 sunulmustur.



1.BOLUM

2. GENEL BIiLGILER

2.1. iletisim Kavram ve Kapsam

Insan topluluklarinin kendi aralarinda olusturduklari iliskilerin temelinde
iletisim yatmaktadir. Toplumun 6zii olan insanin dogumdan 6liimiine kadar devam
eden siire¢ icerisinde yasamin vazgeg¢ilmezi iletisimdir. Toplumun huzur igerisinde
yagamast acisindan insanlar arasindaki iliskilerin saglamligi, bu saglamligin
goriilebilmesi agisindan da dogru ve etkili iletisim gerekmektedir. Belli bir sistem
ozelligi gosteren bu durumun aksamaya ugramamasi zorunludur. Kisilerarasi
iligkilerde verilen mesajlarin dogru bir sekilde anlasilmasi, kisilerin iletisimde ortaya
koyduklar1 yetenek seviyelerini gostermektedir. Giindelik yasamin her noktasinda
iletisimle karsilasilmaktadir. Bireylerin gosterdikleri iletisimin sekilleri benzer olarak
sosyal yasamda bireylerin arasindaki iliski diizeyini gosteren durumdur. Hangi
toplum oldugu fark etmeksizin bireyler arasinda iletisim kavrami dogru bir sekilde
6zimsenmeli ve genel olarak etkili bir iletisimin saglanmasi gerekmektedir.
Iletisimin kelime olarak manas1, Latince “ortak” manasmi tasiyan “com munis”
temelinde tlremis “communication” Tilrk¢e anlami  seklinde  kullanimi
gerceklestirilmektedir. Iletisim sdzciigii topluluklarda XV yy sonrasinda bilgileri
yaymak amaciyla kullanilmistir. Kitle iletisim araglarindaki gelisim diizeyinin st
seviyeye ¢iktig1 XX. ylizyilda iletisim daha 6nemli hale gelmistir. Bu 6nemle birlikte
kisiler arasi iletisimde sézciigiin kullanimi tabiat bilimlerinde ve insanla ilgili bilim

cesitlerinde ¢ok sik kullanilmaya baslanmistir (Koknel, 2005: 35).

Literatr incelemesi “iletisim” kelimesinin birden fazla tanimi oldugunu
gostermistir. Iletisimi tanim getiren ifadenin birisi, “bilginin, semboller, isaretler,
davraniglar, mimikler vb. seklinde bir yerden bir baska yere aktarilmasidir”

demektedir (Bulut, 2005: 390).

Bir bagka tanimda ise iletigimin, “bir birimden ¢ikan bilginin, haberin karsi

birime ulagmasi, onda bir etki uyandirmasi ve bunun ilk birime geri donmesi



surecidir” oldugu belirtilmektedir (Koknel, 2005: 36). Alan yazinda degisik tanimlar

goriilse de yapilan tanimlarin birbirine benzerlik gostermektedir.

Tanimlarda farklar konusunu inceledigimizde, arasindaki tanim farkinin
bilgilerin ikinci sahsa aktarildiktan sonra tekrar ilk sahsa aktarilmasinin tanimlara
dahil edilip edilmemesidir. Bu fark verilen tanimlarda goriilmektedir. Birtakim
kaynaklar, iletisimin karsilikli bilgi aligverisi oldugu bu sebepten bilginin tek yonlii
olmasinin iletisim olmayacagi yoniindedir. Bu ayrim dikkate alindiginda bilginin tek
tarafli aktarimi “bilgilendirme’” veya “enformasyon’’ gibi sozciiklerle tarif
edilmektedir. Iletisimle alakali tanimlarin gogunluguna baktigimizda, iki tarafli bilgi
aktarimmdan s6z edilmektedir. 1ki birim arasindaki bilgi gelis gidisinin
aktarilmasinda iki tarafin canli olmasi diye bir durum s6z konusu olmamakla birlikte
bir tarafin canli, diger tarafin cansiz olmasi durumunda da karsilikli bilgi aktarimi
olmaktadir. Bir bilgisayar ve birey arasinda oynanan bilgisayar oyununda bu
iletisimden s6z etmek miimkiindiir. Yapilan bir arastirma neticesinde, kisilerarasi
manada iletisim konusunun daha iyi anlagilmasi bilgi, davranis ve iletisim kavramlari
arasindaki iliskiye bagli olarak dogru veya yanlis olusmasiyla alakali bir durumdur
(Toy, 2005: 4).

Aragtirmacilara gore bilgi, davranis ve iletisim kavramlarini da i¢ine alan
genel bir kavramdir. Cevreden olusan ve organizmada belirsizligi azaltan biitiin
uyaranlarin bilgi oldugu diistiniilmektedir. Buradan yola ¢ikildiginda bilgi, bireyin
bulundugu cevreyle ilgili yorumlar yaptig1 ve davraniglarini degistirdigi her tiirli
durumdur. Davranisin bilgi saglamak amaciyla pek c¢ok c¢esidi vardir. Davranig
bilginin bir alt basamagidir diyebiliriz. Davranigin  bir kismuni iletisim
olusturmaktadir. Iletisime ise davranmisin bir alt basamag: diyebiliriz. Bu siralama
izlendiginde bilgi, davranis, iletisim birbirini kapsayan biri digerinin alt basamagi

durumunda olan kavramlardir.
2.2. Iletisimin Temel Amaclar

Iletisim insan yasaminda &nemli bir unsurdur ve iletisim kuramlarm
arastirmak, uygulamalarini anlamak insana hayati iizerinde olumlu ve Onemli
degisikliklere yol agacaktir. insan iligkilerinde yasamlacak olaylar ilk &nce dogru
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algilanmali ve yorumlanmalidir daha sonra ¢oziimii de ona gére olmalidir. Iletigim
ilkelerini iyi bilmek ve uygulamak bir¢ok konuda aile, arkadas ve {ilkelerarasi
sorunlarin ¢oziilmesinde etkilidir. Bunlari 1yi bilmek ve uygulamak biitiin sorunlarin
coOziilecegi anlamima gelmemekte fakat sorunun daha olusum asamasinda Oniine
gecilmesini saglayarak diger asamaya gecmesini engelleyecektir. Oncelikle pek ¢ok
insani problemlerin ¢6ziimiine katki saglayan iletisimin diger amaglar asagidaki

gibidir:

e {letisim, insanin kendi kendisine bakisimi iyilestirmektedir. Insanlarin
kendilerine ait farkindaliklari, algilari, 6z yeterlilikleri iletisim siirecindeki
deneyimleri gelistirmekte ve olgunlagtirmaktadir.

e Iletisim, diger insanlarin karsidaki insanlara bakisii iyilestirmektedir.
Etkili bir iletisim kurularak diger insanlar {izerinde olumlu bir bakis acis1
elde edilmesini saglayacak davraniglarin nasil kontrol edilecegi
ogrenilmektedir.

e {letisim, insan iliskileri hakkinda bilmediklerimizin  artmasim
saglamaktadir. Insanlarin nasil birbirleri ile iliski kurduklarini ve
kurulacak en uygun iletisim bi¢iminin ne olacagi hakkinda bilgilerin
ogrenilmesine yardimci olur.

e Iletisim, mesleki hayatta basarili olunmasina yardimci olmaktadir. Farkli
is dallarinda ¢alisan is uzmanlari is hayatinda iletisimin énemli oldugunu
vurgulamakta ve bununla ilgili yazilar yazmaktadirlar.

e {letisim sayesinde 6nemli yasam becerileri 6grenilmektedir. Bu beceriler
arasinda sorun ¢dzme, karar verme, elestirel diisiinme, konusma becerileri
ve ¢atismalar1 ¢6zme bulunmaktadir.

e lletisim, degisen diinyaya ayak uydurmaya yardimci olmaktadir. Dile ve
kiiltiire bagli olan engellerin asilmasi ve diinyanin her yerinde iletisim

konusunda donanimli olunmasi saglanmaktadir.”(Kiictik, 2012: 5).

Kisilerin kendi aralarinda gergeklestirdikleri iletisimde temel olarak
birbirlerine diisiincelerini kabul ettirmek, birbirlerini yonlendirmek ya da birbirlerine
mutluluk vermek dislinceleri yatmaktadir. Bireyler arasindaki iletisim, kisilerin

iletisim siirecinde karsi tarafi ikna etmek, kendi mesajlar1 ile onlara yon vermek,
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bunu yaparken de bilgilendirerek onlarin bu iletisim ile keyiflendirme beklentileri

bulunmaktadir.

“Insanlar birbirleriyle iletisimde bulunurken karsilarindaki etkilemek, ikna
etmek, bilgilendirmek, fikrini degistirmek, yonlendirmek ve eglendirmek gibi daha
bircok ama¢ igerisine girmektedirler. Amaglar genellikle gelecege yonelik
beklentilerden olusmaktadir. Iletisim ise amaclarin hizli bir sekilde ger¢eklesmesi
i¢in zorunlu bir aragtir. Insan ancak deneyimleri sonucunda emir vermeyi, emir
almayi, bagkalarindan bir seyler istemeyi ve onlarin isteklerine yanit verebilmeyi
ogrenmekte, olaylarin nasil ortaya c¢iktigi ve nasil gelistigi hakkinda bilgi sahibi
olmaktadir.” (Uluyagc1 ve Karadag, 2013: 48).

Iletisim kavram olarak, organizasyonel faaliyetlerin esasin1 meydana
getirmektedir. Yonetimin gerceklestirme asamalarina dahil olma, karar tlrlerinin
ortaya konulmasi ve ekip calismasi i¢inde bireylerin birbirleri ile bilgilerini ve
duygularin1 aktarmalari, organizasyonel iletisimde ilerleme saglanabilmesi agisindan
onemli olup organizasyonun hedefledigi noktalara erisimini artirmaktadir.
Calisanlarinin  organizasyon hedeflerini algilayabilmeleri, yaptiklart ise anlam

katabilmeleri iletisim sayesinde gerceklesmektedir (Tinaz, 2013: 51).
2.3. iletisim Becerileri Kavram ve Onemi

Iletisim becerisi, birgok beceri agisindan kaynak gérevi iistlenmekte ve sozel
olmayan mesajlara duyarli olma, etkin tepki verme ile etkin dinleme seklinde ifade

edilmesi mimkundur (Korkut, 2014: 51).

Iletisim becerisi bireysel haklari, ihtiyaglar1, hosnutluklari veya sorumluluklar
temin ederken, diger kisilerin ihtiyaclarina, haklarina, hognutluklarina zarar

vermeden onlarla acik bir sekilde iletisim kurabilmeyi ifade etmektedir (Hargie,
2011: 24).

Bireyler etkin ve doyurucu iletisim kurabildiklerinde ¢ok mutlu
olmaktadirlar. Bu bakimdan iyi iletisim becerilerine sahip olmanin avantajlar
bulunmaktadir. Toplumsal iliskiler kapsaminda ele alinan toplumsal yetenek,

kisilerin digerleriyle birlikteyken yararlandiklari olumlu karsiliklar elde eden,
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olumsuz karsiliklardan kaginmayi saglayan ve sosyal hayatin kabullenmesini
gerceklestiren tutum ve davramslar aciklamaktadir. Iletisimin yetenek olarak
degerlendirilmesi sonucunda sosyal bir yetenek haline doniisiimii ger¢eklesmistir

(Ugurlu, 2012: 22).

Giindelik yasamda herkesin sosyal becerileri bagli kalarak tutum
sergilemeleri pek miimkiin olmasa bile etkin ve yakin etkilesim kuran bireylerde s6z
konusu bu becerilerin gelistirilmesi saglanabilir. Iletisim becerisinin temelinin etkili
tepki verebilme ile etkili dinleme oldugunun ifade edilmesi miimkUndir. Bunun
disinda etkili iletisim becerileri, kabul etme tepkileri, edilgen sessizlik, konusmaya

cagr1 ve kapr1 arayicilardan meydana gelmektedir (Gordon, 2004: 17).

Etkili iletisim kapsaminda dinlemenin biiylik 6nemi bulunmaktadir. Etkin bir
dinleme yetenegine sahip bir kisi kendisine sGylenenler icerisinde hangilerinin daha
onemli oldugunu kavrayabilen bir kisidir. Ayrica bu kisi bu yetenegini iletisimin

temeline oturtmaktadir (Ciiceloglu, 2006: 79).

Iletisim becerisinin baslangici dinleme becerisindedir. Yapisal agidan
dinlemek kolay bir eylem goziikse de iletisimde ortaya ¢ikan sorunlari biiylik boliimii
dinleme kaynaklidir. Bu bakimdan dinlemek yalnizca sdylenenleri duymak anlamina
gelmemekte, ayni zamanda sOylenenlerdeki mesaji algilayabilmek anlamina

gelmektedir (Korkut, 2004: 14).

Etkin bir dinleme yapabilmek i¢in; konusan kisiye miidahalede bulunmadan,
onun soziinii kesmeden, kisinin ne ifade etmek istedigini anlamaya konsantre olmak,
anlatilan mesajlar altindaki hissi kavrayabilmek, yargilamadan agiklanmak istenen

olgular sartsiz kabul edebilmek gerekmektedir (Ugurlu, 2012: 22).

Duymak ve dinlemek arasinda farklarin bulundugu ifade edilmektedir.
Dinleme ve duymak arasindaki farkin bes asamada ortaya ¢iktig1 belirtilmektedir. Bu
bakimdan etkili dinleyebilmek i¢in saglanmasi gereken bes asamanin su sekilde ifade

edilmesi mimkundur (Devito, 2004: 25):

e Mesaj Elde Etme: Dinlemek eylemi karsidakinin ilettigi mesajin alinmasi

ile baslamaktadir. Mesaj alimmin gerceklestirilebilmesi acgisindan
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dinleyen bireyin, mesajin igerigini, gerek sozli gerekse de s0zsiiz kapsami
yoniinden degerlendirmesi, odaklanmay1 engelleyen sartlardan kaginmasi,
ne sOyleyecegini diisiinmek yerine sOylenene odaklanmasi, karsisindaki
bireyin ifadelerini kesmemesi zorunludur.

Algilama: Iletisimin gergeklestirildigi esnada konusma yapanm ifade
etmeyi arzuladigi manay1 ve duygular algilamay1 agiklamaktadir. ifade
edilmek istenenlerin anlasilmasi igin; bilgilerle anlatilanlarini eslestirmek,
yargilamada bulunmadan konusanin niyetini ve gorlisiini anlamaya
caligmak, gerekli olan zamanlarda konuyu acikliga kavusturan sorular
yoneltmek, dinleyicinin kendi kelime ve ifadeleriyle anladiklarini
aciklamasina yardimer olmak gerekmektedir.

Hatirlama: Bilgi ve mesaj aktarimi sonrasinda mesaj bir siire bellekte
tutulmaktadir. Baz1 durumlarda mesajda 6nem arz eden belli hususlarin
gozden kagmamasi agisindan notunun alinmasi ve dikkati fazlalagtirmak
gerekebilmektedir. Animsamanin daha kolay ortaya konulabilmesi icin;
ana dislincenin fayda saglayan ve Onem gOsteren unsurlarinda
odaklanmak, mesaja yorumlama getirmeden oldugu gibi zihinde
kalmasimi saglamaya calismak, mesaj igeriginde kolaylikla hafizadan
silinebilecek unsurlarin yinelenmesini saglamak ya da sesli mesaj olarak
yinelenmesini istemek gerekebilecektir.

Degerlendirmenin  yapilmasi: Degerlendirme durumunda konugma
yapanin savundugu goriisii anlamaya c¢alismak s6z konusu olmaktadir.
Degerlendirme kendiliginden meydana gelen bir safha olsa da bazi
hallerde de biling bulunur sekilde de devam edilebilmektedir.
Degerlendirmenin  gergeklestirilmesi saglanirken; dinlemesi yapilan
kisinin esas diisiincesinin anlasildigina kanaat getirinceye dek dinlemek,
dinlemesi yapilan bireyin diisiincelerinden veya niyetinden sorgulama
yaparak kanaat sahibi olmak, degisik fikir, fikir ve gercekleri meydana
cikarmak ve kafi seviyede bilgilenme olmadan ve kéri koriine olarak
degerlendirmeyi gergeklestirmekten uzak bulunmak gerekmektedir.
Karsilik gosterme: Iletisimin sirecinde karsiik verme iki sekilde

gerceklestirilmektedir. Bu durumlardan birisi konugma yapan konusmay1
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surddrdrken yanit verme, digeri ise konugmaci konusmasini sonlandirdigi
zaman cevap vermektir. Konugma sirasinda dinleyicinin verdigi tepkilerin
konusmaciyr dinledigini ortaya koymasi oénemlidir. Bununla birlikte
konusmaci ara verdiginde dinleyicinin konuyu anladigina dair tepkiler
vermesi de dnemli olmaktadir. Tepki verme sirasinda, konusmacinin ifade
ettigi konunun sonundaki ifadelerin degisik kelimelerle tekrarlanmast,
dinleme yapanin kendisinin iletmek istedigi mesaji tek kisi olarak

nakletmesi iletim esnasinda yanlis yapmamasi 6nemlidir.
2.4. Temel Iletisim Becerileri

fletisim konusunda maharetli hale gelmek, bilgili ve yeterli seviyesine
gelinmek talep ediliyorsa fikir, his ve hareket arasinda bulunan baglantinin yeter
diizeyde algilanmasi zorunludur. Kainat ve insanlar bir biitiiniin parcalarim
olusturmaktadir. Bu durumun ac¢ilimi, viicut, fikir ve hislerin aralarinda olan karsi
karsiya ve devamli bir etkilesme olmasidir. Diyalektik yasasinda bu durum
bulunmaktadir (Kog, 2014: 27).

Iletisimde becerili olmak kisinin kendisine duydugu 6zgiivenle baglantilidir.
Birey kendisinin gereksinimlerini, hislerini, beklenti i¢inde olduklarin1 diiriist bir
sekilde tanimlama yapabildigi taktirde saglam iletisimi kurabilmektedir. Bu durumla
beraber bireyin neyi istedigini bilmesi de kafi gelmemektedir. Neyi talep ettigini
diger insanlara acik bir sekilde aktarabilmesi de zorunludur. Iletisimde yetenekli hale
gelebilmenin yontemi, bireyin kendini tamimasidir. Iletisimde yetenek gelisimi
saglamanin yontem, bireyin kendini tanimasidir. Birey kendisini bildigi siirece diger
insanlar1 algilayabilir ve kendisini de agik bir sekilde ifade edebilmektedir (Kog,
2014: 11).

Iletisimde olma, toplum i¢inde bulunan kisinin, isyerinde ydneticilik yapanin
ya da igsgorenlerin kisisel ya da kurumla ilgili manada hayatlarini siirdiirme bigiminin
bir neticesidir. Bu netice, gerek sahsi yasamda gerekse de calisma yasaminda
kendisini gosteren farklilasma ve yeniden yapilanmalardan etkilenme gormektedir.
Iletisim, kisinin ve organizasyonlarin huzur dolu ve saadetli bir hayat devam
ettirilebilmesi agisindan 6nemi yiiksek bir kabiliyettir (Eroglu, 2014: 3).

9



2.4.1. Etkin Dinleme

Etkin dinleme sekli, yalnizca sozli agiklamalarla olmayip, konusmacinin
ifade ettigi sozli ve sozlii bulunmayan, agik bir bi¢imde ifade edilmese de manasi

algilanan, hususun tiimiine mana verme usulidiir (Cihangir, 2004: 237).

Karsilikli olarak mutabakata varmak acisindan dinlemenin yapilmasi
zorunludur. Dinleme olayr yalnizca sesleri duymamiza yarayan organa ulasan
kelimeleri duyma olmayip, duyulmus olan kelimelere de ehemmiyet gdstermek
manasin1 vermektedir. Etkinligi olan dinleme bi¢imi, anlatimda bulunan bireyi
onaylamak, ona inan¢ gostermek, giiven duymak manalarini vermektedir. Insanin
bagka bir insani dinlemesi baglantiyr kurmasi manasini tagimaktadir. Etkinligi
bulunan dinleyici durumundaki kisiler, arzu ettikleri miktarda konu hakkinda
diisiincelerini ifade edebilmektedirler. Yapilan geri bildirim ile beraber iletisimin
daha doyurucu noktaya geldigi goriilmektedir. Dinlemesi kabul edilebilir olan kisiler
gibi olabilmek i¢in, gbz temasinin gerceklestirilmesi, odaklanmasini konusanin
sOzlerine ve davraniglarina vermesi, s6zunu kesmemesi, ifade edilenleri tasdik etmek
ve anlatilmaya calisilan konulardaki asil niyeti net bir bigimde algilayabilmek

seklindeki konulara odaklanma zorunlulugu bulunmaktadir (Eroglu, 2014: 10-11).
2.4.2. Empatik iletisim

Empati, bireylerin karsilikli olarak kurduklari iletisimde kendilerini
karsisindakinin yerine koymalar1 ve buna gore fikirlerini sdylemeleridir. Bu durumu
en kisa siirede gerceklestirmenin yontemi ise karsidaki kisinin konu ile ilgili
yonteminin aynisin1 gerceklestirmektir. Olaylarin degerlendirilmesinin karsidaki
insan gibi yapilmasi, ayni sekilde diigiiniilmesidir. Bireyin haksiz bulundugu hallerde
bile bireyin hislerini paylasmadan yalnizca ne sekilde seyler gordiigiinii ve neler
duyumsadigin1  algilamaya ugragmaktir. Muhakeme ve avantajlarmi = ve
dezavantajlarin1 hesap etmeden algilanan durumun karsi tarafin hissetmesidir. Ben
yapsaydim karsiliginda benzer sekilde ben de yapardim biciminde ifade edilemiyorsa
tutumda ve hareketlerde hata bulundugu manasini ortaya koymaktadir (Kog, 2014:
60).
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2.4.3. Alg1

Algilama, duyu organlarinin vasitasiyla diislince ortaya koyarak bir neticeye
varilmasinda yararlanilan bilgi cesitlerinin analiz edilerek degerlendirmeye tabi
tutulmasidir. Cevrenin yapmis oldugu etkilerin diisiiniilmesi ve yorum getirilmesidir.
Alg tiirleri, bireyin ne yasadigini, ne sekilde yorum getirdigini, inandig1 seyin ne
oldugunu, ne sekilde hareket ettigini karsi taraftaki bireye gésterme durumudur. Algi
tirleri bu kapsamda zihin i¢inde tanim yapar ve Olgekler meydana getirerek, yeni
problemler ortaya koymakta ve tekrar bu problemlere ¢6zim getirmektedir. Bu
derece giiclii ve etki gosterici Ozelliklere sahip olan algi tiirleri, birden fazla
arastirmada gercek seklinde ifade edilmistir. Bu kapsamda beklenti i¢inde olunan
seyler ve giidilemeyi saglayan unsurlarin etkisinde kalan algi, kisinin ilkonce elde
ettigi  bilgi tiirlerini, bagkalarinin hareketlerini ve tavirlarimi  zihni iginde
gruplandirma yaparak ve yeni bilgi tiirleri ilave edildikge giincelleme yaparak algi

islevlerini yapmaktadir (Bakan ve Kefe, 2014: 2).
2.4.4. Kendini Agma

Bu durum ile ilgili Kuiper bireyin kendisinin i¢ aleminde meydana gelenleri
fiiliyata ¢evirmesini, digerleri ile kurulmasi1 gereken iligkilerin basarili olmasini ve
hal ve sartlarda kendisine ¢eki diizen vermesini gergeklestirmektedir. Miller ve
Knapp ise kendini agmay1 kisinin kendi ig¢inde yasamakta olduklarini, karakteri,
tecriibeleri ve gelecege yonelik planlamalar1 iceren, bireyin kendisine ait bilgileri
paylasima agmasi olarak degerlendirmislerdir. Canary ve Cody‘de bireyin kendi
kendine kurdugu iletisim durumunu kendisini agma halinin degisik bir versiyonu
olarak gormektedirler. Bireylerin kendi aralarindaki iletisimde kendilerini agmalari
iletisimin samimi olmasinm1 saglamaktadir. Bireylerin kendilerini agma seviyeleri
karsilarinda iletisim sagladiklar1 bireylerin yakinlik derecesine bagli olarak da
degisiklik gostermektedir. Kisiye 6zel bir hususta kisinin kendisini agmasi karsi
tarafta iletisimde bulunulan bireyin yaklasimindaki duygu yogunlugunu
degistirmektedir. Zira kendisini acan kisinin alict durumundaki kisiye itimat ettigini
ve alict durumunda olanin gosterecegi tepkinin 6nemli oldugunu ve kiymetli

bulundugunu s6z ile ifade etmese dahi bu manayi agiklamaktadirlar. Kendisi ile ilgili
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kisisel bilgilerini iletisim sagladigi bireyler ile paylasim gosterenler, kendisini
cevresindeki insanlara agmayan kisilere nazaran ¢evresindeki bireylerde daha pozitif

ve itimat edilebilir diisiincesi meydana getirmektedir (Gundogdu, 2010: 750).

Kisi kendisini iletisimde oldugu insana agarak, kendisinin inandiklar1 ve
diisiinceleri ile ilgili sohbet ederken, kendisinin halini net bir sekilde anlayabilmesini,
inancina ve goOriis ¢esitlerine ait hislerini ve fikirlerini farkina varilmasin
gerceklestirmektedir. Kendi ile ilgili ¢evresindeki insanlarla paylasma asamalarinda
kisinin toplumdan olumlu tepki alip almamasi ve baska bireylerden pozitif — negatif
diistinceler elde etmesi kendisinin ben algisini daha net belirlemesini ya da
farklilastirmasini saglamaktadir. Uyumlu bir sekilde kendini agma toplumsal denetim
yontemiyle kisilerin agik ve kapali taraflarinin paylagim yapilmasina sinirlamalar
ortaya koyarak kapali kalmanin ve 06zel olmanin niteliginin koruma altinda
tutulmasini, digerlerine nakledilen sahsi verilerin risk diizeyini diisiirmektedir

(Eroglu, 2014: 23-24).
2.4.5. Beden Dili

Iletisimin gerceklestigi sirada, bireylerin viicut dillerine anlam vermek ve
anlatilmak istenildigi sekilde anlamak saglam ve etkisi bulunan bir iletisimi meydana
getirmesi yoOniinden 6nem tasimaktadir. Bireyler karsilarindaki bireyleri oncelikle
viicut dillerine gore incelemektedirler. Diisiincelerin ifade ettiklerini aktarmalari
bireylerin konusmalari ve yazmalar sayesinde gerceklesmektedir. Duygularin
anlatimini ise viicut hareketleri yapmaktadir. Viicut diline dikkat ederek karsidaki
bireylerin hislerini tahmin edebilmek olasidir. Sosyal bilimler i¢inde c¢ok fazla
stireden beri gerceklestirilen bir¢ok arastirmanin meydana koydugu bilgiler
cercevesinde, kisilerin kars1 karsiya gelecek sekilde kurduklari iletisim tiplerinde s6z
bulunmayan ileti tiirlerinin gosterdigi etki %90 oraninda bulunmaktadir. Gordiigii
anda asik oldugunu hissetmenin ¢aligsma hayatinda es degeri ilk fikirlerdir. Yasantida
tekrar alimamayacak seylerden biri de ilk fikirlerdir. Cevredeki kisilere farkinda
olarak ya da olmayarak ortaya konulan alginin pozitif ya da negatif karsilig1 ilk 30

saniyede meydana gelmektedir. Bu an1 fark ederek degerlendirme yapmak bireye
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karsisinda bulunan bireylerde istedigi izlenimi birakmasina izin vermektedir (Baltas,

Baltas, 2005: 7).

Bu yonde duygu ile baglanti zeka iist diizey bulunan kisi, bu zamani en
optimum bi¢imde kullanimin1 gerceklestirebilen ve kendisine cevirebilen kisidir.
lletisim saglarken, gdz, yiiz, viicut ve tutum bigimleri ile iletisim durumunda
olmaktadir. Kars1 karsiya gelme durumunda, asil hisler ve aslinda ne talep edildigi
hususunda fark ederek ya da fark etmeden, baska insanlara semboller ya da imgeler
ile nakledilmektedir. Bu 1s1k karsisinda refleks veren g6z bebegi gibi refleks
gosterme bicimidir. Kisiler cevresindekilerin viicutlarinin davraniglarindan etki
altinda kalmaktadirlar. Genellikle agik bir bi¢imde bulunmasa da anlasilir bigimde
bir digerinin soluk almasi, nabiz sayisi, beden 1sis1, ter bezlerini, tansiyonu, g6z
kirpmasini, viicut davraniglarini en kiiclik bir ayrint1 bulunsa da derideki belli bagh
tily cesitlerinin davramslarini etkilemektedir. Ilk yedi saniye boyunca karsi karsiya
olarak, gevseklik gostermeden strese dek farklilik ortaya koyan, hissi fiillerin ortaya
cikardigi cevaplarin timiinii de harekete gecirmektedir (Ailes ve Kraushar, 2000:
138).

2.4.6. Sozlii Tletisim Becerileri

Iletisimin bir yetenek haline gelmesi konusmanin etkisi ile baglantilidir. Etki
yapan konusmay1 yapan bireyler yapmay1 diislindiiklerinin bilincinde olan, hedef
cesitleri bulunan, hareketlerini belli bir plan dahilinde ger¢eklestiren, yonetimi iyi bir
sekilde yapan ve gerceklestirdigi ¢alismalarda basar1 gosterenlerdir. Konusmanin etki
gosterir bicimde gelisiminin siiresi bulunmaktadir. Bireyler devamli arastirma ve
incelemeler gerceklestirerek bu zamanin kisalmasinin saglamaktadirlar. Bireylerin bu
duruma ilk 6nce kendilerinin inanmalar1 zorunludur. Konusmasini etkili bir sekilde
yapan kisiler, bireyin iletisim yapmasinin da ilerisinde, bireyin kendi kendine saygi
gostermesini, bireylere karst sevgi gostermesini ve calisma yasamina amator
olmayan bir bakis acist olusturmast ile ilgilidir. “Etkileyici konusmanin yolu
dogalliktan geger. Kendine giiven ve rahatlik, karsi tarafta konusulanlarin etkisini

artinir.” (Efil, 2002: 9). Bireyler karsilarinda bulunan bireylere itimat duygusu
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aktaramiyorsa ne derece etki gosterir bicimde konugma yaparsa yapsin etki

gOsteremeyecektir.
2.4.6.1. Konusma Becerileri

Bireylerin toplumsal baglantilarini devam ettirebilme agisindan en ¢ok
gereksinim hissettigi yeteneklerden biriside konusma yapabilmektir. Kisilerin
yasamda basar1 gosterebilmeleri, calisma ve kisisel yasamlarini 6nemli bigimde
etkileyen karar tilirlerinin verilmesi ve islevlerde taraf degisikligi yapilmasi1 yoniinde
etki gosterir, giizel, algilanabilir ve seffaf konusabilme sozle yapilan bir iletisim
yetenegidir. Gilindelik hayatin olmazsa olmaz bir unsuru seklinde bulunan konusmak,
fikirlerin, hislerin ve sahip bulunulan bilgi ¢esitlerinin tanimlandigi seslerinden
meydana gelen bir lisan vasitasiyla nakledilmektedir. Iletisimle ilgili yapilan
aragtirmalarda insanin giindelik yasaminda %50-80 boliimiinde iletisimde bulundugu
belirlenmistir. Bu iletisim esnasinda %45 dinleme, %30 konusma, %16 okuma, %9
ise yazma ile islevleri gergeklestirilmektedir (Kurudayioglu, 2003: 290). Diger bir
anlatimla konugmak, insanin zihninde tasarim yaptigr mesaj1 génderim yapanin alici
durumunda bulunana s6z ile iletisim kanallar1 araciligi ile nakledilmesidir ve
gerceklestirilen arastirmalar konusma eylemi yapilarak harcanan siirenin énem verilir

diizeyde yer kapladigin1 gostermistir.
2.4.6.2. Empati Kurma

Bireyleraras1 iletisim sirasinda kisinin kendini karsisinda bulunan kisinin
yerine koymasidir. Bu sayede kisi diger kisinin bakis agisindan gorebilme ve
olaylarda degerlendirme yapabilme yetenegi kazanmaktadir. Empatik temelli
yetenek, bireylerarasi iletisimin ilerletilmesi ile birlikte baglantiya mana verem bir
niteliktir. Empati temelli yetenek, ¢alisan isveren baglantilarinda 6nemli durumdadir.
Isverenlerin empati yaparak gerceklestirdikleri davranis tiirlerini calisanlarma bir
model seklinde ortaya koymalari, empati yapmayr becerebilmelerine ve

igverenlerince de anlasilabilmelerine destekte bulunmaktadir (Cliceloglu, 2003: 16)
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2.4.7. Sozsiiz Iletisim Becerileri

lletisim sirasinda sozlii asamalar kisilerin hareketlerinde degisiklik
olusturmak, bireyler veya topluluk tiirlerinde baglantilarin ilerletilmesi,
organizasyonda haberlesmeyi saglayacak bir ag sistemi olusturarak birimlerin
koordine olmalarin1 gergeklestirmek i¢in yararlanilmaktadir. Etki yapan ve saglam
iletisimde organizasyon unsurlarinin miisterek olarak inandiklar1 seyler, degerler ve
amac¢ meydana getirmeleri, beklenti icinde olunanlar, his ve fikirlerini bir digerine
yanligsiz aktarmalari, mutlu olma ve {iziilme anlarinin birlikte hissedilmesi yoninden
onem gostermektedir ve sozlii iletisim yetenekleri bu asamalarin algilanabilir ve

etkili bulunmasi i¢in gereklidir (Kurudayioglu, 2003: 291).
2.4.7.1. Dinleme Becerisi

Etki yapabilen iletisimi kurabilmek adina dinleme becerilerinin gelistirilmesi
olduk¢a Onemlidir. Bu acidan dinleme becerilerinin gelistirilmesi i¢in takip

edilebilecek yollar su sekilde ifade edilebilir (Yildirim, 2015: 56):

¢ Kisinin dinlemeye gereksinimi oldugunu algilamasi,

e Kiginin dinlemeye odaklanmasi ve dikkatini dagitmadan sdylenene
odaklanmasi,

e Dinleme sirasinda ayrintilarda kalmanin yerine anlamin merkeze
alinmasi,

e Bireyin sozline ket vurulmamasi,

e Bireyin fikrini anlatmasina izin verilmeli,

e Aciklananlara hissi olarak yanitlama arzusuna engel olunmasi.

Etkisi bulunan iletisim olaymnin esaslarinin meydana getirilmesinde etkisi
bulunan dinlemenin yapilmasi1 gerekmektedir. Etkisi olan dinleme durumunda deger
yargilarindan, elestiri tiirlerinden, kaygi bi¢imlerinden temizlenmis dinleme ile
iletisim kanallarimin ag¢ilmasi saglanarak hayal olmayan bir iletisime baslanma
saglanabilmektedir. Iletisim iyi saglandiginda ve sona erdirildiginde bireyler nutlu
olmakta ve iyi duygulara sahip olmaktadirlar. Bireyler iletisimi saglarken biling

bulunan veya bulunmayan, hissederek veya hissetmeden ya da tespit edilmis amag
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tirleri yoniinde davranig gostermektedirler. Bu amag tiirleri; bir seyleri ilk defa
bulmak, baglanti saglamak, destek vermek, kabullendirmek, eglenmek bigiminde

dizilmektedir (Aziz, 2010: 43).

[letisim kurmanin en fazla 6nem verilen amac gesitlerinde birisi de kisisel
olarak bir seyleri ilk kez bulmakla baglantilidir. Bir bagkasiyla baglant1 saglarken ve
bilgilenirken gercekte kendisi ile ilgili de bazi seyleri 6grenmis olacaktir. Etki
bulunan iletisim durumunun esas faktorleri arasinda sayilan dinleme durumu,
kurumun kiiltiiri  yoniinden isgorenlerin performans problemleriyle alakadar
olmasinin en etki gosteren yontemi seklinde agiklanmaktadir. Her isgdrenin ¢alisma
hayatinda dinleyeni, pozitif veya negatif olarak geri bildirimlerde bulunani ve
kendine itimat etme diizeyini yiikseltme hedefinde bulunan bir idarecisi ile baglantili
tecriibelerinin oldugu ifade edilmekte fakat bu durumun karsisindakilerinin daha

fazla olduklar iddia edilmektedir (Bilen, 2004; 59).

Kisisel performans gelisiminin saglanmasinda kilit gorev yapan aktif dinleme
niteliginin iletisim asamalarinda 6nem verilen bir statiisiiniin  bulundugu
unutulmamalidir. Aktif dinleyen durumunda bulunmak, kisinin zihninin diger
hususlarla alakadar olmasini 6nlemek ve kendisini kargisinda olan bireyin yerine

koymak ve bu sekilde dinlemek olarak tanim yapilmaktadir (Ciiceloglu, 2005: 117).

Emiroglu ve Pinar’in (2013: 771) yaptiklart agiklamaya gore; dinleme aninda
duyma, duydugunu algilama dikkat ¢ekmektedir. Anlama baska lisan yeteneklerinde
bulundugu lizere dinleme yapmanin da dikkate deger bir faktoriidiir. Dinlemenin
yapildig1 siirecte dinleme yapan gonderim yapan tarafindan iletilen mesaji
oncesinden karsilagtigt verilerle beraber yorum yaparak; Orgilitleme yapip
degerlendirme yaparak anlama asamalarini tamamlamaya ugrasmaktadir. Kisiler
glindelik hayatlarinda birden fazla s6z ile yapilan ikazlarla karsilasmaktadir. Bu
ikazlardan gereksinimlerine gore tercih yapmaktadir. Ikazlara dikkat edildiginde,
kavrayis asamalart baglamaktadir. Bu ikaz edicilerin aralarinda gergeklestirilen

iligkiler ise anlamanin ortaya ¢ikisini saglamaktadir.

Navaro (2001: 134), dinleme durumunun sartlarin1 ifade ederken, viicutsal
yakin olma ve viicutsal dikkat etme ile birlikte sessiz olmaya da dikkat gostermistir.
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Sessiz olmanin, konugsma yapan bireye diisiinme, konustuklar1 konular1 detayli izah
etme ve konusulan hususlara, verilen mesaja daha fazla dikkat etme imkan1 verdigini

acgiklamaktadir.
2.4.7.2. Yazma Becerisi

Iletisimin yazili olmasi, bireylerin benzer mekan ve zamanda bulunma
sartlarim1  zorunlu kilmamasi1 nedeniyle haber aligverisi kisitlarina yayginlik
kazandiran bir iletisim tiiri seklinde kabullenilmektedir. Gondericinin ilettigi mesaj
tiirlerinin  metne ¢evrilmesinin faydali yonii mesaj yapisinin incelenerek

diizeltmelerin gerceklestirilmesidir (Oztiirk, 2011: 12).

Bu asamada gonderici tarafindan verilmek istenen mesajin dogrulugu en iyi
bicimde alic1 durumunda bulunana ulastirilabilmesi agisindan metinin imlasinin,
noktalama isaretlerine uyumlu olarak kaleme alinmasi, liizumsuz ya da agiklamanin
yeterli olarak yapilamamasi nedeniyle metnin sadelestirilmesi, gereksiz veya hatali
bilgi tiirlerinin ifade edilmesinden uzak durulmasi seklinde konulara ehemmiyet
gosterilmelidir. Bireyleraras: iletisimin yazi kullanilarak gergeklestirilmesinde
gecmiste genellikle kullanimi yapilan mektup, mesajin yazimini yapan kisinin
yazisinin  sekli ve yazanin yontemini aksettirmektedir. Ancak, yaz1 ile
gerceklestirilen iletisim becerileri her ne derece Ust seviye bulunursa bulunsun, bir
bireyin sesinin tonu, jest, mimik seklinde s6z kullanilan iletisim ve viicut dili
unsurlarin1 kullanmadiklar1 siire boyunca ifade etmeyi arzuladigi manalar1 biitiin
sekilde one cikaramadig bilinmekte olan bir realitedir. Yazi ile gergeklestirilen
iletisim seklinin s6z ile iletisim haline olan {stlinligi “s6z ugar yazi kalir”
kelimesinde bulunan ifadedeki gibi yazi ile gergeklestirilmis dokiimanlarin arsiv
yapilabilir, lizum bulunan noktada tekrar kullanilabilir ve diizenlemesi yapilabilir
niteliginin var olmasidir. Bireylerin yaziya ge¢irme becerilerinde gelisim
saglayabilmeleri amac1 ile yaziya alinacak hususun oncelikle tasariminin yapilmasi,
yazi yazma esnasinda kullanilacak kelimelerin itina ile tercihlerinin yapilmasi, yazi
islemlerinin gerceklestirilmesi, gramer kurallarina uyumunun saglanmasi, ¢ok fazla
okuma yaparak diger yazi yazanlarin ne gibi seylere odaklandigi konusunda bilgiye

ve beceriye sahip bulunmasi gereklidir (Silkd, 2008: 4).

17



2.4.7.3. Beden Dili

fletisim durumunun asil unsurlarindan teki de viicut lisanidir. Viicut lisanini
etki yapacak sekilde gerceklestirmek ehemmiyetlidir. Basaris1 bulunan idarecileri
arastirdiimizda viicut lisaninin kullanimini iyi yapan idarecilerin basarilarinin daha
fazla oldugu izlenmektedir. Bu idareciler vicut dillerini olumlu olarak gosterebilen
bireylerdir. Viicut ya da beden dili “bireyin jest bigimleri, mimik sekilleri ve
davraniglar ile s6z kullanilmadan yapilan iletisimi gerceklestirmesidir. Bireye,
cevreye ve kosullara iligkisi bulunarak viicut dili karsidaki bulunana pozitif veya
negatif bir bi¢cimde aksedebilir. Bireyin gerceklestirdigi mimikler, ifade etmeyi
arzuladiklarimi1 karsisindakine nakletmede cok fazla etkilidir. Kendisine gilivenir
sekilde bir oturma sekli, karsidakinde sayginin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
Diger taraftan bacaklarin olmasi gerekenden fazla agilarak oturmak ise
karsisindakinde negatif diislincelere sebebiyet vermektedir.” S6z kullanilarak
olusturulan mesaj cesitlerinden daha cok itimat edilebilir bir mesaj tirt sozsuz
iletisimdir. Bu sebeple, séz kullanmayan mesaj cesitlerine soz kullanilanlara gore
daha cok itimat edilebilmektedirler. idareciler s6z kullanilmayan iletisim sekillerini
sozlerine yardim edecek ve etkinlik seviyesini fazlalagtiracak bigimde kullanmaya
calismaktadirlar. Idareciler viicut dillerini etkin bir bigimde kullanmay1 nerede, ne
kadar siirede, ne yapmanin zorunlu oldugunu ¢ok iyi bilmek durumundadirlar. Ne tiir
viicut davraniglarinin, iletisimlerine yardim edecegini, nelerin iletisimlerine zarar

verecegini bilmeleri zorunludur (Anil, 2010: 68).
2.4.7.3.1. Kisileraras1 Mesafeler ve Selamlasma

Bireyin bulundugu yer, kisinin bulundugu ortamda meydana getirdigi,
gorantist olmayan bir ¢emberdir (Ciiceloglu, 2016: 37). Bireylerin etkilesme
durumunda iken kendi savunmalarin1 gergeklestirmek agisindan meydana getirdigi

kisisel bolgedir (Dutta, 2011: 4).

Cember cap1 veya sahsi bolgenin kapladigr alan bireyden bireye, toplumlar
arasinda degisiklik ortaya koymaktadir. Ciiceloglu’nun (2016: 38) Hall (1968)’den
naklettigine gore dort degisik uzaklik bulunmaktadir: “Kisinin kendine 06zel
mesafesi, bireysel (samimiyet) mesafesi, sosyalligi olan mesafe, genel sosyal yasama
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acik mesafe.” Mahrem mesafe; derinin temas etmesi ile, 30-35 cm’lik mesafeyi
icermektedir (Ciiceloglu, 2016:39).

Bir kisi bagka kisiyi kendisinin mahrem alanina aliyorsa, o bireye itimat
ettigi, o kisiyi kendisine yakinen kabul etti§i manasi ortaya konulabilir. Bu alan i¢ine
yabanci kisilerin giris yapmasindan birey hoslanmamaktadir (Schober, 2007: 8).
Bireysel, samimiyet mesafesi; 40 cm ile 80 cm arasinda farklilagsan mesafe tiirtidiir
(Ciiceloglu, 2016: 40). Sosyal mesafe ise 80 cm ile 2 m araliginda farklilagsmaktadir.
Islerin rahat bir sekilde tartisildigl, resmi baglantilarin devam ettirildigi bolge bu
cemberdir (Ciiceloglu, 2016: 41). Bu aralik ¢esidi ¢ok fazla samimiyet olmayan fakat
benzer sartlarda calisan bireyler agisindan gegerli olmaktadir (Schober, 2007: 9).
Toplumun geneline agilmis aralik 2 m’den baslayip uzamaktadir. Bireysel mekan
olarak adlandirilmaktadir. Taninmayan kisilerin bulundugu alanlardir (Ciiceloglu,
2016: 42). Saglik hizmeti idarecilerinin saglikla ilgili ¢alisanlar ile iletisimde iken
kullanimda bulunduklar1 araliktir. Bu aralik onlarin birbirlerine yabancilagmalarina

neden olmaktadir.
2.4.7.3.2. Jest ve Mimikler

Yiizde olusan mimik tiirleri araciligr ile biitiin hislerin tiimiine yakin olanini
aciklama imkani bulunmaktadir. Yiizde bulunan kas ¢esitlerinin anlattig1 icerigiyle
kullanilmast mimik ¢esitlerinin meydana gelmesini saglamaktadir. Alinda ve
kaglarda, yliziin altinda ve gozlerde yiiz lizerinde hisleri agiklayan ii¢ kisim
bulunmasi da iletisim durumunda karsisinda bulunanin, ne ifade ettiginden daha fazla
yiiziiniin agikladigi ile ifade ettikleri ve bununla baglantili mesaj tiirlerini nakletmesi
misal verilebilmektedir (Cetinkaya ve Alparslan, 2011: 363).

2.2.7.3.3. Gozler ve Bakislar

Gozlerin kendileri iletimi olusturan kaynaklardir. Birey gozlere dogru bakis
yapiliyor ise, ilgilenildiginin ifadesidir. Bunun yaninda bir bireyin g0zlerini
kagirmast ise bir seyleri gizlemek istediklerini agiklamaktadir. Iletisim esnasinda goz
temas1 saglayan bireyin fikirlerini bir kapsam almasini ¢ok az bir zamanda

birakabilecegi; ancak dinleyici durumunda bulunanin géz temasii siirdiirmemesi,
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konusma yapan acisindan ilgi gosterilmeme seklinde degerlendirme yapilabilecegi

ifade edilmistir (Aydogan ve Kaskaya, 2010: 1-2).
2.4.7.3.4. Bas Hareketleri

Kafa davraniglari, kafanin yukari tarafa, asagi tarafa veya yan taraflara dogru
sallanma gostermesi ile ortaya ¢ikan, bireyin i¢ alemindeki vakalar1 ortaya koyan bir
ifade bicimi seklinde tanim yapilmaktadir. Kafa davranislarinin bir olaya onay verme
veya kabul etmeme manalarini tagidigi bilgisi bulunmaktadir. Kafanin 6ne dogru
birden fazla sallanma gostermesi onay verme, saga ve sola sallanma gdstermesi ise
kabul etmeme manalarini ihtiva etmektedir. Fakat belli basli hallerde kisilerin
baglarin1 arkaya dogru atarak kaslarmi yukart dogru kaldirmalari kabul etmeme
durumunu agiklamaktadir. Kafa davraniglarinin bu pozisyon tiirleri genelde karsi
tarafla bulunan baglantiy1 ifade eden davraniglardir. Kafanin normal bir halde dik
bulunmasi karsidakine taraf tutmayan bir mana anlatirken, hafifce egilme alakanin
artis gosterdigini, asagiya dogru egilmesinin ise yargilama ortaya koyan bir tavir

gosterdigini ifade etmektedir (Girkan, 2011: 4).
2.4.7.3.5. Bacaklarin Kullanilis1 ve Oturma Diizenleri

Bacaklarda kullanilis sekli ve oturus bigimleri kisilerde birden fazla mana
ortaya koymakta ve karsisindaki kisilerin ruhsal yapisini algilayabilmek agisindan
yeteri diizeyde iletisim kabiliyetini bulundurmalart zorunludur. Oturma sirasinda
ayaklarmin bilek kisimlarimi iist iiste yerlestirmek, denetim ve hazirda bulunma
halinin simgesini ortaya koymaktadir. Bacak bacak iistline atma ise hazir bulunmay1
ve anlagsamamayi agiklamaktadir. Fakat bu davranisin negatif bir tutum ve i¢ stres
isaretinin yaninda karsi1 karsiya baglantida zarifligi aksettirebilecegi de iddia
edilmektedir. Bacaklarin agilarak oturulmasi erkek animsatan bir mesaj vermek
olarak ifade edilmekte, ayaklarin sandalyenin kenarlarina takilarak oturma yapilmasi
kisinin gergin oldugunu gostermektedir. Oturma esnasinda sandalyeye ayaklarin
uzatilmast memnun olmay1 gosteren bir davranis seklinde yorum yapilmaktadir. Bu
ifade bigimlerinin yaninda kisilerin yiirime bigimleri de kisilerle ilgili 6nem verilir
bilgiler saglamaktadir. Duvara yakin yiiriiyen kisilerin ¢ekingenligi ve tirkekligi
ortaya koydugu, saldirganlarin ve baskin durumda olanlarin ise kaldirimdan veya
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koridorda tam ortadan yiiriidiigii izlenmektedir. Bu bigimde hareket ortaya koyan
kisiler diger insanlara baski kurarak kendileri i¢in yolun agilmasim talep
etmektedirler. Duvarin kenar kismindan yiiriiylis yapan kisiler ise kendilerinin
olduklar1 alana riza gostererek baska insanlarin iistiin olduklarini kabullenmis

haldedir (Gurkan, 2011: 5).
2.5. Orgiitlerde iletisim Becerileri

Organizasyon ile ilgili iletisim, birey hareketlerini etki altina almak agisindan
mesajin ¢iktig1 yer, mesajlarin iletildigi kanallar ve mesaji algilama seviyesinde
sifrelerini ¢6zen alict bireyler {izerine merkezidir. Organizasyonel iletisim kisiler ve
grup bicimleri arasinda bulunmasi zorunlu uyumlu etkilesmeyi gergeklestiren

unsurdur (Durgun, 2006: 119).

Organizasyonel iletisim, hem organizasyonun i¢indeki tiniteler arasi iletisim
ve etkilesmeyi gergeklestirme, hem de organizasyonun bulundugu ortamin digindaki
cevreyle bulunan baglantilarinin koordine edilmesine 6nem verilir bir asamalar

toplamidir (Demirtas, 2010: 412).

Rogers and Rogers (1976) organizasyondaki kisilerin hareketleri iletisim

aracilig ile anlagilabildigini meydana ¢ikarmaktadirlar (Rogers and Rogers’dan alint.
Baker, 2002:2).

Organizasyonel iletisim durumunun ehemmiyetini ortaya koymak hedefiyle
birden fazla incelemeler gergeklestirilmistir. Organizasyonel iletisim organizasyonel
tiimlesme ve basar1 durumunun 6nemi seviyesi ¢ok yiiksek bir tespit edicisi seklinde
belirlenmis, organizasyonel iletisim durumunun organizasyonel farklilasma siireci
icerisinde ¢ok fazla onemli gorev aldigi tespit edilmistir. Organizasyonel iletisin
bilim temelli idarecilik, birey baglantilar1 teorisi, insan kaynaklar1 yonetim sekli,
sistem teorisi ve kiiltiir ile ilgili gortiniis seklinde farkli teorilere istinat etmektedir.
Bu teorilerden her birisi iletisime ait degisik kavram tiirleri ve tanim ¢esitlerinin
kendisini gostermesini  saglamislardir (Miller, 2009: 16-34). 20. yy. son
donemlerinde dogrulugu kabul edilen bir disiplin seklinde gelisim gosteren Orgiit ile

baglantili iletisim sahasinda, alan yazinin belli bir sekilde kimlik durumunu belirleme
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yonlii organizasyonel iletisim durumunun gelisim saglamasina destek verdigi

izlenmektedir.
2.5.1. Yoneticilerde Iletisim Becerileri

Saglik hizmeti sunumlariin karigik bi¢cimi ve saglikla ilgili hizmet sunumu
yapan saglik kurumlarinin amatér olmamalari, ¢alisan bireylerin sayilarinin ¢ok
olmasi, disiplinlerin aralarindaki caligmalarin yogun bulunmasi, kurum bolimleri
arasindaki bilginin transferinin ¢ok olmasi saglikla ilgili kurumlarda iletisim
durumunun ehemmiyetini fazlalagtirmaktadir. Hizmet sunumu yapilan kesimin
toplumun degisik bilgi diizeylerini elinde bulundurmasi ve degisik kiiltiir gruplarini
ihtiva etmesi de, saglik sahasinda iletisim durumunun basar1 gdstermesini gerekli

hale getirmektedir(Can ve Ibicioglu, H 2008: 253).
2.5.1.1. letisimi Artiric1 Uygulamalari Kullanabilme

Organizasyonel iletisim durumunda, idarecinin iletisimi kurabilme kabiliyeti
ve iletisim fazlalastiran uygulama tiirleri gerceklestirebilme kabiliyeti organizasyon
icinde iletisim durumunu pozitif veya negatif tarafta etki altinda kalmaktadir. Bu
sebeple idarecilerin calisan bireylere Ormnek durumuna gelebilmesi ve
fazlalastirabilmesi agisindan, kapmin agik olmasi yontemi, organizasyona tavsiye
sistemlerinin yerlesimlerinin yapilmasi ve iletisim sartlar1 i¢inde bulunan giiriltii
tiirlerinin ortadan kaldirilmas1 veya seviyesinin diisiiriilmesi yontemlerinin kullanimi
zorunludur. Kapinin agik bulunmasi yontemi ile idareci ile c¢alisanlarin arasinda
isyeri sartlarindaki fiziki ya da zihinsel énleyicilerin yok edilmesi ya da seviyesinin
diistiriilmesi ile iggorenlerin idareciye gereksinim hissettiklerinde iletisim durumuna
girigi yapilmaktadir. Bu sekilde iletisim kanali ¢esitlerinin genellikle a¢ik bulundugu
mesaj1 saglanmaktadir (Magcin, 2010. 4).

Idarecilerin ¢alisanlarin haklarma saygili olduklari isletmeler icinde genellikle
izlenen bir usul de sekilsel sizlanma siireglerini uygulama bigimidir. Bu usulle,
caligsanlarin idareye bulunan giliven hissine pozitif tarafta ilave yapilabilmektedir.

Calisan bireylere erismek acisindan en etkisi bulunan usullerden birisi de “ anket”
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usuliidiir. Anket uygulama bigimleri ile ¢alisan bireylere goriislerini anlatabilme

sartlar verilerek, iletisim fazlalastirilmis olmaktadir (Telman ve Unsal, 2005: 8).

Idareciler isgdrenlerinin diisiincelerinden fazlasiyla faydalanmak hedefiyle
her katilim yapanin rahat¢a konusma yapilabildigi ve belli bir formu bulunmayan
toplant: tiirleri gergeklestirerek, bunun sayesinde isgorenlerinin kendilerine kiymet
verildigini duyumsamalar1 ve idareciye itimat hissetmesine ilave yapilabilir. Bu
yontem araciligi ile isgorenlerin bir seyler ortaya koyucu diisiinceler gelistirmelerine

de uygun sartlar meydana getirebilmektedir (Magin, 2010: 5).

Idarecilerin program yapilmamus, dolayisiyla dncesinden haberdar edilmeden,
kisimlara misafir olmalar1 iki tarafli bir iletisim olanagi olusturabilmektedir. Bu
misafirlikler, calisanlarin idarecileri ile rahatlikla iletisim saglamalarini, farkl
problemlerini kolaylikla idarecilere ulastirma imkani vererek, her iki yoniin de
birbirlerini yakinen tanimalar1 agisindan pozitif sartlar meydana getirebilmektedir.
Gergeklestirilen misafirlikler ¢alisanlart kontrol etmek agisindan olmayip, onlar ile
calisma konularini gergeklestirirken tanisma saglamak, birbirlerini yakin sekilde
tanima amaci bulundurdugundan, c¢alisanlarda en iyi seviyede pozitif bir goriintii

meydana getirebilmektedir (Ustiinsel, 2011: 9).

Idarecilerin iletisim durumunu daha c¢ok etkin seviyeye ulastirabilmek
acisindan tavsiye sistem tiirlerinin yerlesimlerinin yapilmasi ve kullaniminin
saglanmasi sorunludur. Oneri sistemi, ¢agdas organizasyonlar da, gerceklestirilmek
istenilen demokrasi tabanli yonetimin ve etkin iletisim sistemi tdrlerinin yerine
konulmasinda ve ilerletilmesinde basarisi bulunan usullerden birisidir. Zira bu oneri
sistem tiirleri organizasyondaki unsurlarin, organizasyondan ya da bu yapinin
olusmasinin saglayan unsurlardan, beklenti icinde bulunduklar tiirlii talepleri ya da
sizlanmalar1 ifade etmek, organizasyonun farkli yonlerden gelisim gostermesine
destek saglayabilecek Oneri g¢esitlerini verdigi ve bunlarin giinliik yasam siirecine
dahil edilmesi agisindan zorunlu bulunan islemlerin gergeklestirildigi sistem
tiirleridir. S6z konusu sistem yapisinin olmadigr organizasyonlarda unsurlar,
kendilerinin Onemsiz goriildiigiinii, isyerinde ve yaptig1 iste diisiincelerinin

istenmedigi diisiincesine kapilarak organizasyona karsi durabilmektedirler. Biitiin
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iletisim asamalarini bir semsiye altina alan ve mesaj dogrulamasini ve giivenli olma
seviyesini diigiiren her sey, iletisim esnasinda Onleyici unsur ya da ¢ok fazla ses
meydana getirmektedir. Boylesi bir durum icinde idarecinin vazifesi cevresindeki
gerek fiziki ses yogunlugu gerekse de semantik ses yogunlugunu yok etmektir
(Tabak, 2003: 12).

2.5.1.2. fletisim Araclarinin Etkin Kullanimi

Idareciler, incelemeler ¢ercevesinde organizasyonda bilgi elde etmek
acisindan en ¢ok sozlii iletisim kanallarin1 segmektedir. Ingiltere ve Amerika
iilkelerinde gergeklestirilmis incelemelerde idarecilerin vakitlerinin ¢ogunlugunu
(%66-88) konusma yaparak gecirmektedirler. idarecilerin, calismanin devam etmesi
icin zorunlu verileri kendisine bagli olarak ¢alisanlarla iletisim saglayarak aldiklari
izlenmistir. Kendisine bagli olarak g¢alisan bireylerle sozlii iletisim gerceklestirerek
ucu acik ve kapali soru tiirleri ile fikirlerinin 6grenilmesi saglanmakta, “Proje bitis
zamanit hangi tarihtir?”, “Bu hususta fikrin ne” seklinde soru tiirleri g¢alisanlara
sorularak, yiikselme, 6diil verme, ise alma ya da ¢ikarma, emir verme, karizma, sahip
oldugu bilgi ve tecriibelerle ¢alisanlar etki altina alinabilmektedir (Cetinkaya ve
Alparslan, 2011: 363).

Soz kullanilarak gerceklestirilen iletisim yeteneklerini 6ne ¢ikaran idareciler,
isgorenlerin yaptiklar igleri ile ilgili fikirlerini, organizasyon sartlarindaki iklimi, is
doyumu ve performans seviyelerini rahatlikla izleyebilmektedirler. Geneli kapsayan
bakis acisiyla siirece miidahil olma ve problemleri algilayarak c¢o6ziime
kavusturabilme kabiliyetini elinde bulunduran idareciler araciligi ile organizasyonel
basar1 elde edilebilmektedir. Bu durumu elde etmek agisindan da idarecilerin sz
kullanilarak ya da yazi kullanilarak gerceklestirilen iletisimin kanallarinda etkinlik
gerekmektedir. Ne sartlarda iletisim arag ¢esitlerinden hangilerinin iletisime kolaylik
saglayacagi, mesajda anlasilirligl ve siiratli olacag: tespit edilerek organizasyonda
noksansiz bir iletisim aginin meydana getirilmesine gereksinim hissedilmektedir

(Silkii, 2008: 4).
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2.5.1.3. Geri Bildirimde Bulunma

Organizasyonlarda geribildirim, ¢ikis merkezinden (genel olarak idareci olur)
cikarilan mesajin ne derece dogru ve tam algilandiginin bir gostergesi durumundadir.
Mesaj1 ileten bireyin almis bulundugu karsiliklarinin degisik sekillerde meydana
gelebilecegini aciklamaktadir. Idarecilerin etkinligi olan geri bildirim sekillerinde

olmasina destek verecek kural tiirleri asagidadir;

o Etiket ¢esitlerinin kullanim1 saglanmali

e Tanim yapiciligr bulunmali,

e Abart1 yapilmamal,

o Olay tiirleri kisa ve uygun sekilde belirtilmeli,

e Geribildirimin dogru yapildig: hususlara gore kisitlanmasi,

e Olumlu geribildirim sirasinda yapilan dvgiilerin karsidaki kisi tarafindan

isitmesi gerg¢eklesmelidir” (Kilig, 2014: 57).

Idareciler calisanlara islerinin tanimlar ile ilgili bilgiyi vererek durumlar
genel esaslartyla ve yanlis olmayan bigcimde agiklamalidirlar. Ancak, is veya
stireclerde etiket cesitlerinin kullanimi yapilan c¢aligmanin algilanabilir olmasi ve
amac tlrlerinin tespit edilmesi yoniinden Onem tasimaktadir. Faaliyet tiirleri
neticesinde performansin degerlemesi gerceklestirilirken geribildirim saglanacak
hususlarin bilinmesi gerekmektedir. Bunun disinda geribildirim gergeklestirilen
konularda caligsanlarin konu ile ilgili bilgisinin bulunmasi, motivasyon tiirlerini ve

performans seviyelerini pozitif tarafta etkileme gosterecektir (Bulug, 2007: 3).
2.6. Saghk Kavramm

Saglik bigimsel yonden birey hayatinda genelde 6nem verilir bir noktadadir.
Bu durumun esasinda bireyin yasaminin siirmesi istegi olmakla beraber yasamda
durma ile beraber saglikli bir bigimde yasamini devam etme istegi de olmaktadir.
Saglhik kavraminin genel olarak agiklanmasinda; olumsuz sekilde hastalik
bulunmamasi, islevsel yonden yasamdaki gilindelik ¢alismalar1 ve saglikli bulunma

hali bigciminde izah edilebilecektir (Cirhinlioglu, 2012: 22).
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Diinya Saglik Orgiitii’niin saglik kavrami tanimi; yalnizca sakat olma durumu
ile hasta olmama hali degil, ayn1 anda psikolojik, sosyal ve fiziksel hallerden

biitliniiyle 1yi olma bi¢iminde agiklamistir (Akin, 2007: 5).

Bu tanim saglik durumunu sadece fiziki yonden kabul etmeyerek daha icerikli
bir duruma ulagtirmistir. Bireylerin ve buna bagli olarak sosyal hayatin sagliginin
bulunup bulunmadigini o sosyal yasamda kullanimi saglanan saglik politikalar etkisi
altina almaktadir. Bunun disinda kalitsallik, hayat stili, saglikla ilgili hizmet tiirleri
ve cevre ile ilgili unsurlar da bireylerin saglik seviyelerinden dogrudan etki altinda

kalmaktadir (Kaya ve dig., 2007: 48).

Bu durumun sebebi ise kisilerin bedensel ve ruhsal yonden saglikli
bulunmalari, bireyin ve sosyal yasamin saglhiginin iktisadi ve toplumsal faktorlerle
dogruca iliskisinin bulunmasidir. Birgok hastalik c¢esidinin esasinda bulunulan
ortamin kosullarindaki problemler, maddiyat sikintisi, egitim seviyesinin diisikligi,
saglikla ilgili hizmet cesitlerinden yeterli diizeyde faydalanamama, yeter seviyede
besin alamama gibi sorunlar bulunmaktadir. Bunun disinda kisilerin toplumsal
davranis bigimleri de saglikla ilgili problemlerin ortaya ¢ikmasina sebebiyet
vermektedir (Oztek, 2001: 55).

Saglik kavram olarak toplumlara gore, kisilere gore farklilik ortaya koymasi
sebebiyle saglikla baglantili sorunlarin ortadan kaldirilmasinda uyumlu usul ve
yontemlerin tespit edilmesine ve biitiin diinya da kabul edilecek bir tanima ihtiyag
bulunmaktadir. Bu ydnde 1947°da Diinya Saglik Orgiitii tarafindan bir tanim
yapilmistir. Buna gore; saglik yalnizca hasta olma hali ya da sakatlik durumunun
bulunmamasi olmayip, psikolojik, viicut ile baglantili ve toplumsal agidan biitiiniiyle
iyi olma durumudur. Dinya devletlerinde s6z konusu kavram kabul gormiistiir.
Saglik; yanlizca kisinin bedeninde hasta olma belirtileri veya rastgele bir hastalik
bulunma durumu olmayip, bireyin viicut olarak ve ruhsal yonden buttnuyle bir iyilik
durumunda  bulunmast ve bu iyi olma durumunun devamliliginin
gerceklestirilmesidir. DSO saglik durumunun 3 esas niteliginin bulundugunu ileri

siirmiistiir. Bu nitelikler;
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Beden ile ilgili iyi olma durumu: Bedeni meydana getiren organlarin islevsel

bozukluk yasamamasidir. Viicudun yapmasi zorunlu faaliyetleri ortaya koymasidir.

Psikoloji ile ilgili olma durumu: Kisinin yasadigi toplum yapisina uyumlu
davranmasit ve kendisinden beklenilenlere yanit vermesi halidir. Hayatta karsi
karsiya kalinan zorluklarla ugrasilmasi ve bagka bireylerle pozitif baglantiy1

saglamalaridir.

Toplum ile ilgili olma durumu: Psikolojik i1yi olma aynilik ortaya
koymaktadir. Bireyler ile pozitif baglanti saglayabilen ve hangi yerde ne sekilde
hareket edilmesinin zorunlu oldugunu bilen i¢inde bulundugu sartlar ile kiiskiin

olmama durumudur.

DSO’niin yaptig1 tanima kadar olan saglikla ilgili tanimlar, genellikle sakat
olma ve hasta olma seklinde olumsuz isaretlerin bulunmayisi seklinde tanim
yapilmistir. Dolayisiyla negatif bir gosterge bulunmayisi olumlu bir olayin gostergesi
seklinde ortaya konulmustur. Saglikla ilgili tanimlarda bu dlgiitlere ¢ogunlukla

bagliligin 2 temel sebebi vardir.

e Vefat etme ve hasta olma seklinde goriilen olumsuz gosterge dlgtimlerinde
kesin olma ve kolay olma,
e Saglik durumunu olumlu tarafta tanim yapacak, 6l¢limlenebilir 6zellikteki

olumlu gosterge tiirlerinin belirlenememis olmasi durumundan,

Vefat ve hasta olma durumu ne derece saglikla ilgili gosterge olsalar dahi
ancak neticeye iliskilidirler. O asamaya ulagsana dek yasanmis bulunanlarin tespit
edilmesi ve bunlarin iistiinden saglikla ilgili tanim gergeklestirilmesi, bilhassa saglik
durumunun gelisim saglamasina vurgulamanin artis géstermesiyle birlikte goriiniir
ihtiyaclar haline gelmistir. Giiniimiiz yasantisinda saglikla ilgili kavram baglantili
kati ve goriinlir bir tanimlamama olmamakla beraber, genis bir sahayr meydana
getirmektedir. Saglikla ilgili kavram kisilerin yalnizca fiziki manada iyilik halleri
olmayip, bireylerin psikolojik ve toplumsal agidan da iyi bulunma hallerini
icermektedir. Saglikla ilgili kavram, genelde sihhati ve iyiligi tanimlamaktadir.

Sozkonusu iyi olma hali fiziki, ruhsal ve sosyal manda da iyiliktir. Tum bu haller
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birbirleri ile baglantili ve birbirlerini harekete gecirmektedir. Saglikla baglantili
isletmelerde esas amag kisilerin bulunan saglik seviyelerini koruma altina almak ve
hasta olmalarin1 engellemektir. Giinlimiiz saglik sektorii ile baglantili birden fazla
ilerleme gorilmektedir. Gelisme yasanmaya devam eden teknoloji ve baska
ilerlemeler ile beraber birey yasamina zarar veren faktorler de fazlalastirmistir. Bu
tehlikelere karsilik saglik sektorii kendisini devamli modern hale getirmesi ve
gelistirmesi  zorunludur. Hastaligi bulunan bireyler, hastalik durumlarindan

uzaklasmalar1 ve eski hallerine donmeleri acisindan tedavi edilmektedir.
2.7. Saghk Kuruluslar: ve Saghk Hizmetleri

Saglikla ilgili hizmetler bigimsel yonden 3 sinifa ayrilmaktadir. Bahse konu
smiflar asagidaki sekilde agiklanabilmektedir (Vaizoglu, 2005: 25):

Koruyucu Saglik Hizmetleri: Halen bulunmayan fakat ilerleme ortaya koyan
vakitlerde kendisini gosterebilecek sakat olma durumu ile hasta olma hallerinin
engellenmesi ile bu hallerle baglantili farkinda olmanin fazlalastirilmasi namina
gerceklestirilen hizmet cesitlerini icermektedir. Bu noktada hastalik tiirlerinin
erkenden teshisi ve tedavi edilmeleri 6nemli durumdadir. Saglik hizmet sunumlari

kendilerinin i¢inde iki boliime ayrilma gostermektedir. Bunlar:

e Icinde bulunulan gevreyi konu alan koruyucu saglik hizmetleri,

e Kisileri hedef alan koruyucu saglik hizmetleri.

Tedavinin Gergeklestirilmesi ile Ilgili Saglik Hizmetleri: Bireylerin saglik
seviyelerinin olumsuz yodnde aksamasi durumunda bireylerin daha iyi duruma

cevrilmesi ve iyi duruma getirilmesi amaciyla saglanan hizmet gesitleridir. Bunlar;

e Ilk basamak tedavi hizmetleri: Ayakta ya da evde tanilama sayesinde
tedavi hizmet sunumlaridir.

e Ikinci basamak tedavi hizmetleri: Yatis yapilarak gerceklestirilen tedavi
hizmetleridir. Bu saglik sunum hizmetlerinde teknolojinin ileri tibbi

iirtinlerinin kullanimi1 yapilmamaktir.
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e Uclincti basamakta verilen tedavi hizmeti sunumlar: Bu hizmet tirleri
egitim hastanelerince sunumu yapilan hizmet tiirlerini kapsamina
almaktadir. Bu gesit hizmet tiirleri iginde ¢ok fazla ileri seviyede teknoloji
ve ¢ok fazla tibbi bilginin kullanilmas1 bahse konudur.

e Rchabilite Eden Saglkla Ilgili Hizmetler: Kazalarin ve psikolojik
problemlerin sonucunda organlarin verim saglar sekilde kullaniminin
yapilmasina engel olan sinirlilik durumlarinin seviyelerinin diisiiriilmesi
veya yok edilmesi amaciyla saglanan hizmet sunumlaridir. Bu hizmet
sunumlari ikiye ayrilmaktadir. Bu kategoriler;

e Tip ile baglantili rehabilite

e Toplumsal rehabilite

Saglik hizmetleri veren kuruluglar farkli kriterlere gore siniflandirilmaktadir.

Bahse konu sinirlar agagidadir (Kavuncubasi, 2000: 78):

e Miilkiyet durumlarma gére saglik kurulusu turleri: Ozel ve kamu (devlet)
hastanesi gesitleri seklinde ayrilmaktadir.

o Egitim dlizeylerine gore saglik kurulusu tlrleri: Egitim amact bulunmayan
hastaneler ile egitim hastaneleri.

e Hizmet tiirlerine gére saglik kurulusu tirleri: Ozel dal hastanesi turleri ile
genel dal hastanesi tirleridir.

e Buyuklik durumlarina gore saglik kurulusu tirleri: 25, 50, 100, 200, 400,
600, 800 ve daha fazla kapasiteye sahip yatakli hastanelerdir.

e Hasta bireylerin hastanede yatis siirelerine gore saglik kurulusu tiirleri:
Kronik bakim ile akut bakim hastanesi turleridir.

e Dik olarak biitiinlesme basamagina gore saglik kurulusu tiirleri: Birinci,

ikinci ve Gglincl basamak hastanesi tdrleridir.

Saglikla ilgili hizmet sunumlari yapan kurum tiirlerinin 6niinde hastane tiirleri
bulunmaktadir. Hastane tiirleri genelde kendilerinin aralarinda kamu ve 6zel hastane

seklinde iki sinifta incelenmektedir.
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Kamu Hastanesi tirleri:

Kamu hastaneleri kendi i¢lerinde iki kategoride ele alinmaktadir. Bunlar:

e Kamuya Dogruca Bagli Bulunan Hastane Tdurleri: Milli Savunma
Bakanligi’'na bagli hastaneler ile Saglik Bakanligi’na bagli hastaneler
devlete dogruca baghdirlar.

e Kamuya Dolayli Sekilde Bagli Bulunan Hastane Turleri: Yerel yonetim
veya bakanliklara bagli genel miidiirliikler lizerinden devlete bagli bulunan
hastane tiirleridir. Belediyelerin hastaneleri ile demir yollar1 genel

miidiirliigiine bagli bulunan hastaneler 6rnektir.

Kamu hastanesi tiirlerinin toplum i¢in yaptig1 yararli calismalar bahse
konudur. Bunun haricinde bahse konu faydalarla beraber devlet hastanesi tirleri
baska isletme tiirlerinden belli bash nitelikleriyle farklilasmaktadir. Bu nitelikler
asagida gosterilmistir (Akgun, 2007: 68-69):

1. Hastane c¢esitlerinin 7/24 saglik hizmeti sunumu yapmalarinin zorunlu
olmas1 hizmet tiirlerinin genel olarak ayni kriterlerde sunulmasini zorunlu
kilmaktadir.

2. 7/24 saglik hizmet sunumu yapma gerekliliginin olmas1 hastane tiplerinde
baska isletme tiirlerinden degisik sekilde daha iist diizey kapasitesi
bulunan ¢alisanlara gérev verilmesine sebebiyet vermektedir.

3. Hastanelerin hizmet sunumlar1 hayati 6zellik tasimaktadir. Bu agidan
saglik hizmet sunumlarinda istenilmemesi ya da bu hizmet sunumlari ile
baglantili pazarliklarin gerceklestirilmesi imkansizdir. Hasta kisilerin bu
hizmet ¢esitlerinden faydalanamamasi halinde yasamsal riskler kendisini
gOsterecektir.

4. Hastanelerde yapilan saglik hizmet sunumlarimin talebi diizensiz
niteliktedir. Bunun disinda degisik gerekli iiriinlere bulunan talep benzeri
gibi devamlilik niteligi de ortaya koymamaktadir. Bireylerin hangi
diizeyde ve ne vakit sagliklarinin bozulacaklarini tespit etmek imkansizdir.

Bu hal saglik hizmet sunumlarinda plan yapilmay1 zorlastirmaktadir.
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5. Hastanelerin biinyelerinde ihtiyag hissedilen kisimlarin meydana
getirilmesi ¢ok fazla yatirnm yapilmasi ile beraber cok fazla zamam
zorunlu kilmaktadir.

6. Amaglart kazang olan ve olmayan hastane tiirleri liberal ekonomi
kosullarinda hizmetlerini devam ettirmektedirler.

7. Saglik hizmet sunumlarinin bireylere getirdigi yararlar devletin iktisadi
yapisina ilave yarar getirmektedir.

8. Saglikla ilgili hizmet sunumlar1 para ve insan yogunlugu bulunan hizmet
trleridir.

9. Hastaneler bunyesinde 0Ozel ihtisas ile degisik egitim tiirlerine ihtiyag
hisseden ¢alisan bireyler hizmet sunumu yapmaktadirlar. Bu halden dolay1

isgoren giderleri ¢ok fazla gerceklesmektedir.

10.Baska isletme tiirlerine gore hastane tiirlerinde kullanimi1 ger¢eklesen
araglarin ve gereclerin ekonomik Omrli daha azdir. Bunda tibbi

teknolojinin siiratli gelisim saglamasi da etkili olmaktadir.

11.Hasta bireyler faydalanacaklar1 saglik hizmeti sunumlarinin tiirlii olmasini
niteligini  tespit edememektedirler. Hasta bireyin saglik hizmet

sunumundan faydalanabilmesi doktorun kontrolii altindadir.
Ozel Hastane Turleri

Ozel hastane tiirleri Hususi Hastaneler Kanunu gergevesinde giinlilk yasama

girmistir. Bu bakimdan sézkonusu hastane tiiri yabanci iilkelerin insanlari, 6zel

sahislar ve azinlik durumunda bulunan bireyler tarafindan kurulmaktadir. Ozel

hastane tiirleri finansman ihtiyaclarin1 kendi kaynaklarindan karsilamalidirlar. Ozel

hastane tiirleri, hizmet {initesi tiirlerine, islev branglarina, teknik kapasite

durumlarina, hizmet sunumu yapilan brans adedine ve o6zelligine ve yatak sayisina

gore ikiye ayrilma gostermektedir (Ozel Hastaneler Y&énetmeligi, m. 5):

e Genel hastane turleri,

o Ozel dal hastane turleridir.
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2.8. Saghk Hizmetlerinde iletisim

Dogrudan insan1 hedef alan saglik isletmelerinde iletisimin Onemi diger
isletmelerdekinden biraz daha fazladir. Gerek hizmetler sirasinda kullanilan dilin
fazla teknik terim icermesi, gerek uzmanlik alanimnin fazlaligina dayanan kavram
karmasasinin fazlaligi, gerekse tibbi terimlerin hastalar ve saglik hizmeti sunmayan
caligsanlar tarafindan anlasilamamasi iletisim sikintilart olusturabilmektedir. Saglik
hizmetlerinde iletisim sekillerini kisaca irdeleyecek olursak, hastane g¢alisanlari ile
hastalarin iletisimi, hastane c¢alisanlarinin  kendi ig¢inde iletisimi, hastane

caligsanlarinin yoneticilerle olan iletisimi ortaya ¢ikar.
2.8.1. Tletisim ve Hastane Personeli
2.8.1.1. Guvenlik

Genellikle, hastalarin hastaneye gelir gelmez ilk karsilastiklar1 gruptur.

Hareketleri, hastane hakkinda diisiincenin meydana gelmesinde Onemli gorev

yapmaktadir (Ozer, 2007: 4)
2.8.1.2. Hizmetli

Hasta bireylerle baglantiyl, genel olarak, hasta bireylerin yon bulmalar

acisindan soru sormalarindan ibarettir (Ozkan, 2006: 11).
2.8.1.3. Hemsire

Hasta bireyler acisindan, tedavisi boyunca baglanti kurulan saglik
calisanlaridir. Bundan dolayi, iletisim sirasinda agirligi bulunmaktadir. Hemsireler —

Hastalar — Hasta Yakinlar1 baglantist;

e Ne vakit sona ereceklerinin bilgisi bulunan, zaman kisit1 bulunan etkilegim
thrleridir.
e Toplumsal baglantidan degisik haldedir,

e Destek verici, amag bulunan ve manali bir baglantidir (Akgiin, 2012:8).
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2.8.14. Diger Saghk Personeli, (Rontgen Teknisyeni, Laboratuar
Personeli )

Doktorun hasta bireyi tetkiki acisindan yon verilmesi sebebiyle hasta ile
karsilagsan calisanlardir. Hasta bireylerin, kendilerine yazilmis olunan tetkik adedinin
cok olmasi is fazlaligi olusturur, ¢ok fazla is stresi, bu streste gerek hastalarda
gerekse de huzursuzluk, tartisma ve kavga etmeye yatkinlik olusturmaktadir (Aydin,

2012: 13).
2.8.1.5. idari Personel

Hasta bireylerle, dokiimanin takip edilmesi ve onaylanmasi seklinde az
zamanli baglanti kurmay1 zorunlu kilan faaliyetler nedeniyle, asgari iletisimde

olunan, asgari iletisim problemlerinin goriildiigii ¢alisanlardir (Bingoél, 2011: 3).
2.8.1.6. Hekimler

Doktorlar, hasta bireyler ve hastane ¢alisanlari iletisimi sirasinda en 6ndeki,
etkisi en fazla bulunan saglik ¢alisanlaridir. Hasta doktor baglantisinda birden fazla
iletisim sorunlar1 bulunmaktadir. Bu sorunlarmm bazilar1 sunlardir: Itimat etme
durumu; kendisine itimat eden doktor, basari gosteren doktordur. Bu noktada s6z
edilecek konu itimat ise, doktor ve hasta arasindaki itimat etmedir. Iletisim sirasinda,
her iki tarafta bulunanlarin davraniglari itimat olusturucu bulunmalidir. “Bir tavri
glivenli yapan en 6nemli etken, bir mesajin hangi sozlerle aktarildigi degil, nasil

aktarildigidir” (Hakmal ve dig., 2012: 9).

Doktor, sagligi bozulmus bireyin, kisisel sahasina giris yapmasi agisindan
izin verilen ender bireylerdendir. Bu sebeple; her ¢esit iletisim davraniglari itimat
olusturmalidir ki, hastalig1 bulunan birey acisindan itimat ederek biitiin seffafligr ile
gdriisme yapilabilsin. Itimat, hastalig1 bulunan doktor baglantisinda en énem verilen
faktorlerindendir. Hastaligi bulunan Dbireyin, hicbir bireye soyleyemedigi,
aciklayamadig1 sikintilarini, sirlarini itimat ettigi doktorla paylagmaktadir. Doktor,
muayenesinde elde ettigi bulgu cesitlerine ilave edildigi bu verilerle, hasta bireyin
derdine derman olmaya caligmaktadir. Bunun haricinde bir baska itimat tarafi, hasta

bireyin doktora saglayacagi itimat etme halidir. Doktor da hasta bireyin kendisi
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tarafindan verilen talimatlara uyum gosterecegine, bundan dolay: tedavi sirasinda
basar1 gosterecegi inaniginin olusturulacagina inanmak, bu hususta hastasi olan
bireye itimat etmeyi ister. Saygi duyma, doktorun kendisine ve ¢alisma konusuna,
hastas1 bulunan bireye saygi duymasi iletisim durumunun bir bagka faktoriidiir.
Doktor ve hasta birey arasindaki karsi karsiya olacak sekilde birbirlerinin hak
tiirlerine saygi, belirli bir seviyede uzlagsma, iletisim durumuna kolaylik vermektedir.
Kendisine kiymet gosterildigini, sayilldigin1 ve saygi duyuldugunu bilme her bireye
cesaret vermektedir. Giliniimiliziin 6nem gosterilen insan haklarimin bir boliimii
bulunan, hasta haklari ile hekim haklari, karst karsiya haklarin1 bilmelerine, saygi

cercevesi icinde hareket edilmesini saglama yonliidiir (Karadag ve dig., 2013: 21).

Dil iletisimin ana 6gelerinden sayilmaktadir. Birey, kendisinin konustugu dile
ne derece hakim durumda ise, karsisinda bulunan bireyle o miktarda basari bulunan
iletisim kurmaktadir. Tibbi terminoloji ile dolu ciimle tiirleri, ancak tip ile ilgili
egitim gormiis birisi tarafindan anlasilabilmektedir. Doktorun genel kiiltiiri,
kiiltliriiniin diizeyi, yasadig1 yorenin yerel leh¢e degisikliklerini bilmesi, muayene
icin miiracaat etmis bir hasta bireyin egitim, kiiltiir diizeyi, lehge degisikligi, iletisim
esnasinda lisanin ve onu kullanim gdsterebilme yetenegine elinde bulundurmasinin
onem durumunu seffaf bir bigimde gostermektedir. Hasta bireyin anlam verecegi
bicimde, sade, samimi, ruhu bulunan, rahatsiz etmeyen bir ton ile kullanim1 yapilan
lisan, hasta kisiye itimati saglayacak ve her asamada katilim gdstermesini
saglayacaktir. Hasta bireyin de katillm gostermesi ile iletisim saglam
gerceklesecektir “Bir soziin icinde sOylenen seyler, evvela sz sahibinde
bulunmalidir. Sadelik, mantik, canlilik ve samimiyet, diisiince ve dil sifatlari

olmadan evvel sahsi 6zellikler arasina girmelidir” (Onder ve Onder, 2013: 21).

Ayrilan Vakit Hasta- Hekim iligkilerinde, “hastali§i olan birey ve hekim
goriisme bicimlerinin %69 oraninda hekim, hastasi olan bireyin konugma yapmasini,
goriisme yapmanin baglangic zamanindan baslayarak ortalama 18. saniye iginde
bitirmekte ve bu hasta kisilerin sadece %2 “sinden az konusmaya devam etmektedir ”
(Ozer, 2007: 4).
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Sagligi bozulmus bulunan birey agisindan, muayene olmaya, sikintisini
aciklamasina, agiklananlari dinlemesine, sorularini sormasina, doktorun regetesini
yazmasina, yazdigi recetesini aciklamasina ve baskalarina kafi gelecek derecede siire
olmas1 zorunludur. Eger kafi diizeyde siire ayrilmaz ise, gerek hasta olan bireyin
doktora itimat1 olmayacagindan gerekse de iletisim bulunmayacagindan ger¢eklesen
faaliyetler anlaminmi yitirecektir. Bu durumda hasta bireyle iletisim sorunu
olusturacaktir. “Goriismeyi sona erdirirken giiven olusturmak sonraki goriismeler
acgisindan ¢ok onemlidir. Bu béliimde doktor en ¢ok zamani kontrol etmek, son anda
ortaya konan yakinmalar ve sorular i¢in zamanin kalmamasi konusunda sikinti
cekmektedir. Burada tatmin edici bir sonug alinabilmesi, etkin bir danigmanligin
yapilabilmesiyle gerceklesecektir. Ayrica son bir defa daha 6zetleme yapilmasi, plan
yiriimedigi takdirde yapilacak islerin planlanmasi ve son kontroller bu boélimde

yapilmasi gereken islerdir” (Ozcan, 2012: 25).

Muayene Ortami Kiiciik, karigsmis bir ¢evrede gerceklestirilen muayene ile
rahathig1 bulunan, ferahlig1 olan, aydinligi bulunan, samimi ortamda gergeklestirilen
muayene sirasinda iletisim yoniinden degisiklikler gosterecektir. ilk drnegimizde
sikintist bulunan, hemen sona erse de ayrilsam, fikri ortaya ¢ikarken, ikinci
ornegimizde bagkasina sikintimi izah edebiliyorum, dinleme yapabiliyor, fikri
egemendir. “Masasinin arkasinda oturmasi, hekimin dstiinliigiinii vurgulayan bir
durumdur. Buna gerek muayene, gerekse poliklinik sartlarinda ihtiyaci yoktur.
Yapilan bir arastirma, hekimin masa arkasinda oturmasi ile hastalarin kendilerini
rahat ve gilivende hissetmeleri arasinda bir iliski oldugunu ortaya koymustur.
Hastalarin sadece % 10’u doktorun masa arkasinda oturmasinin kendilerini
rahatlattigin1 sOylemislerdir. Buna karsilik hastalarin % 90’1 bu konuda cesitli

derecelerde olumsuz duygular yasadiklarini ifade etmislerdir.” (Tanriverdi, 2010: 6).

Hasta Miktar1 Hasta saymin fazlaligi, hasta bireylere ayrilmis bulunulan
vaktin azalmasina neden olacaktir. Uzlagsmayr oOnleyecek bu durum, catisma
durumuna neden olmaktadir. Ulkemizin ¢ok niifusu bulunan sehirlerinde bulunan
hastanelerinde genelligi bulunan problemidir. Is Bilinci “Is bilincine ulasmus kisi, isi
iyi anlamis ve kavramis oldugundan, giinliik siradan isleri bile keyif alarak

yapar”(Ozkan, 2004: 230-231).
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Hasta karsinda bulunan saglik personeli i¢in yorulmaz, sikayet etmez,
sinirlenmez, iletisim  durumu bulunmaktadir. Hasta Dbireye negatiflikleri
aksettirmeyerek, kolay bir iletisimi gergeklestirir. Pozitif diisiinme, doktor ve hasta
bireyin pozitif fikirleri tasimasi, hem muayene sirasinda, hem de sonrasinda karsi
karsiya iletisim halinde de pozitif olmay: ortaya koyacaktir. Empati Kisaca, kendini
bir digeri gibi gorerek hali degerleme, sdylenecek empati durumunun (Turkce
karsiligi, ,,duygudashik®™ ), biraz fazla incelenmesi zorunlu olmaktadir. “ Empati, bir
bireyin kendini karsisinda bulunanin yerinde gorerek vakalara onun gibi gérmesi, 0
bireyin hislerini ve fikirlerini yanlis olmadan anlamasi, duyumsamasi1 ve bu hali

karsisindakine iletme asamalarina empati ismi verilmektedir” (Yuksel, 2004: 342).
2.8.1.7. Empati-Sempati

Empati, iletisim sanatinin dogru yapilabilmesi i¢in gerekli olan duygusal
zekani ¢ok 6nemli bir unsurudur. (Ozkan, 2004: 208).

“Empati, insan1 karsisindakinin yaninda olmaya, kendini onun yerine
koymaya ve onun hissedebilecegi duygular hissetmeye” denir. “Empati, bagkalarinin
duygu ve diisiincelerini anlayip onlarin bakis agisindan bakmaktir. Insanlar arasinda
her tlrli farklihga ©nem verir. Sempati ise, karsisindaki kisi ile aymi seyi
hissetmektir. Bu anlamda sempati, bir kimsenin, bir baskasi ile birlikte ac1 ¢ekmesi
veya sevinmesidir. Empatide anlamak, sempatide ise hak vermek esastir. Sempati

kuran insan anlamaktan ziyade, yandas olmaya 6nem verir” (Dokmen, 2012: 48).

“Genelde empati yapan bireyler, bulunduklar1 ortamlarda sevilen insanlardir
zira bireyler, bu kisilere sikintilarin1 kolaylikla anlatabilir ve kendileri ile ilgili
durumlan agiklayabilirler (Ozkan, 2004: 214 ).

EQ’lar1, yani, duygusal zekalar1 Ust dizey bulunanlar, bu nedenden, o
miktarda da iletisim durumunda da basar1 gosterirler “Empati (duygudaslik)
tantmindaki son 6ge, empati (duygudaslik) kuran kisinin zihninde olusan empatik
anlayisin, karsisindaki kisiye iletilmesi davramigidir. Karsimizdaki kisinin
duygularimi ve disiincelerini tam anlamasak bile, eger anladigimizi ona ifade

etmezsek empati slirecini tamamlamis sayilmayiz” (Ozkan; 2004: 137)
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“Algisal, biligsel ve duygusal acgidan karsilarindaki insanin perspektifini
anlamayanlar, ben-merkezci davranmis olurlar; dolayisiyla da onlarla empati
kuramazlar”. “Arastirmalara gore empatinin, kendini agma, toplumsallagsma, sosyal
duyarhilik ve topluma uyum ile pozitif iligkisi vardir. Yine arastirmalara gore kaygi,
depresyon, cocuklar1 ihmal ve istismar etme ve saldirganlik ile empati kurma

arasinda negatif iligski vardir”’(Dokmen, 2012: 49).
2.8.2. Hastane Cahisanlarinin Hastalarla iletisimi

Hastanelerde yapilan hizmet direk insan odaklidir. Hizmet alan kisi ise, hasta
yani yardima ihtiya¢ duyan, kafasindaki sorulara yanit arayan bir ruh halindedir.
Tiim bunlar iletisim kurmay1 gerektirir. Bu iliski hekim ve tiim saglik c¢alisanlarini

kapsar.

Hekim ve hasta arasindaki iletisim, hastanin problemini anlatmaya
calismasiyla baslar. Tedavinin etkinligi, dogru teshise dolayisiyla problemin dogru
anlasilmasina baglidir. Bu nedenle hekimin hastayr tam bir dikkatle ve anlayigla
dinlemesi cok 6nemlidir. Bu hasta memnuniyetini dogrudan etkileyen faktordiir.
Ayrica hekimin hastaya durumu ile ilgili bilgi verirken kurdugu iletisim de
onemlidir. Tedavinin dogru sekilde uygulanmasi veya tibbi bakim siirecinin etkili bir
sekilde tamamlanmasi bu iletisimin dogruluguna baglidir. Hekimin bu iletisim
sirasinda agiklayict bir tutum icin olmasi, mesleki terimlerden uzaklasarak
anlamasina yardimci olacak sozciikler segmesi iletisimi kolaylastiracaktir. Hekimin
hastaya beden diliyle olumlu etkiler yapmasi hastanin tedaviye olan inancini arttirir.
Genel olarak tedavi siirecinde hasta ile direk iletisim kuran hekim dis1 personeldir.
Hekim dis1 personel hasta ile daha cok zaman ge¢irmekte ve tedavinin uzun ve zorlu
kismini iistlenmektedir. Bu nedenle hekim disi personelinde hasta ile iletisim
sirasinda beden diline ve kullandig1 terminolojiye dikkat etmesi gerekmektedir.
Hastanin memnuniyetini etkileyen, dolayisiyla tedaviye devamimi saglayan ve
tedaviden alinacak sonuca etki eden diger saglik calisanlarinin da rolii biiyiiktiir.
Hastalarla iletisimleri hekim kadar olmasa da hastane igindeki yaptiklari hizmete

bagli olarak hastalarla muhatap olmak durumundadirlar (Tengilimoglu, 2009: 281).
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Hasta ile hastane ¢aliganlar1 arasinda kurulan iletisimde birkag modelden s6z
edilebilir. Bunlardan ilki ataerkil modeldir. Bu modelde, karar1 saglik personeli verir
ve hastaya kabul ettirir. Hastanin ¢ok fazla s6z hakki yoktur. Bilgilendirici modelde
ise, saglik personeli hastaya durumu hakkinda teknik bilgileri verir, ancak hastaya
yine ¢ok s6z hakki vermez. Agiklayici modelde, saglik personeli hastaya hastaligi
hakkinda, yapilacak tedavi hakkinda bilgi verir, tedavinin olas1 tehlikelerini anlatir
ve hastadan sadece onaylamasini ister. En son olarak goriismeci model vardir ki asil
istenilen iletisim modeli budur. Saglik calisan1 hastayr bilgilendirir, danigsmanlik
yapar, alternatif ¢oziimler sunar, se¢imi hastanin yapmasina firsat vererek karara

dahil eder (http/www.istanbulsaglik.gov.tr/whastahakbelgecalisan.pdf.)
2.8.2. Hastane Cahsanlarinin Kendi icindeki Iletisimi

Organizasyonun i¢indeki iletisim sirasinda is arkadasi durumunda bulunan
kisilerin, iletisimin ne tiir ydntemlerini gosterdiklerini kisisel nitelikleri ve
organizasyonun sosyal sartlari tespit eder. Dikkat edilen ve rahatlikla gerceklestirilen
iletisim usullerinin genelde birlikte ¢alisan kisilerce sec¢ildigi goriisii ortaya ¢ikmustir.
Calisma alaninda bulunan psikolojik gerilim iletisim durumunun ne sekilde
yiiriitiileceginin belirleyicisidir. Psikolojik gerilim diizeyi iist seviye bulunan
kisimlarda, iletisim esnasinda ¢ok fazla zorluklar goriilmektedir. Psikolojik gerilimle
birlikte calisma yapanlarin hosgorii seviyeleri diigmekte ve iletisim problemleri ile
iliskili rahatsizliklar daha fazla kendisini gdstermektedir. iletisim esnasinda gorev
yapan baska bir unsur ise kidem durumudur. Kidemleri yiiksek bireylerin genelde
iletisimlerinde daha diizeyli olduklar1 izlenmektedir. Fakat arasa sirada olsa asiri

ozgiiven iletisime dnem verilmemesine sebebiyet vermektedir.

Calisan kisilerin kendi aralarinda iletisim kurmalarinda etkili olan diger
unsurlar ise; cinsiyeti, yasi, egitim durumu ve isyerindeki statiisiidiir. Ayn1 cinsiyeti
tagtyan bireylerin genelde iletisimleri daha rahat ve hizli olsa da genellikle iletisim
problemleri gorulmektedir. Cinsiyet yoniunden karma ¢alisma yaptirilan isyerlerinde
iletisim diizeyinin {ist seviye oldugu belirlenmistir. Geng calisanlar daha 1yi iletisim
kurmaktadirlar. Ancak iletisim diizeyi diisliktiir. Yasca biiylik olan ¢alisanlar

iletisime daha ger¢ girmektedirler. Ancak iletisim diizeyleri seviyelidir. Isyerindeki
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statli de iletisim bi¢imini ve seviyesini etkilemektedir. Saglik sektoriinde c¢alisan
bireylerde bilhassa doktor statiisiinde bulunanlarin iletisimde daha az yardimci
olduklar1 belirlenmistir http/ www. iibf. selcuk. edu. tr/ibf dergi dosyalar
001348089916 .pdf).

2.8.3. Hastane Cahsanlariin Yoneticilerle fletisimi

Saglik calisanlar1 iizerine yapilan bir¢ok c¢alismada, is yasam kalitesini
etkileyen faktorler arasinda en Onemli olan faktoriin yonetim iliskileri oldugu
belirlenmistir. iletisim diizeyini yiiksek tutan yoneticiler ¢alisanlarini daha iyi motive
etmeyi basarirlar. Motivasyon da kaliteli hizmeti ve yiiksek performansi getirir.
Yonetici tarafindan dikkate alinan ve fikirleri sorulan ¢alisan kendisinin

onemsendigini hisseder. Bu da calisma huzurunu arttirir

(http/www.iibf.aku.edu.tr/pdf14_29.pdf).

Saglik Bakanlhigi Idari ve Mali isler Baskanlhigi'nca gerceklestirilen bir
calismada iletisimin Onemi arastirilmis ve Ozellikle yoneticiler incelenmistir. Bu
arastirmaya gore; birim ¢alisanlariyla direk iletisime gegcen yoneticinin daha basarili
bir yonetim sergiledigini tespit edilmistir. Bu nedenle yoneticilere su tavsiyede
bulunmusglardir. Yonetici sik sik is yerini gezmeli ve her haberi direk kisilerden
almalidir. Ozellikle de olumsuz durumlar1 dolayli bir sekilde, ikinci sahislardan
degil, direk olumsuz duruma maruz kalanlardan o6grenmelidir. Boylece bilgi
kendisine en dogru seklinde ulasir, buna en uygun ivedi ¢oziim bulunabilir. En giizel
iletisim sekli ise korkunun olmadigi, calisanlarin yoneticilere rahat bir sekilde
ulasabildigi, sorunlarini dile getirebildigi iletisim seklidir. Bir yonetici sadece
calisani ile kendisi arasinda ki iletisimden sorumlu degildir. Ayni zamanda biriminde
calisan tiim personelinin iletisimini de kontrol etmelidir ve bir aksaklik durumunda
miidahale edebilecek kadar ¢alisanlarii tanimalidir. Iletisimin kuruldugu ortama da
dikkat edilmelidir. Herkesin fikirlerini dile getirebilecegi ortami olugturmali ve s6z
hakk1 vermelidir. iletisimin de aksakliklara neden olan ve iletisimi daha baslamadan
bitiren en 6nemli neden kisiyi sadece calisan olarak goérmektir. Kisiyi birey olarak

gordiiglinii gostermek adina ydnetici mutlaka iletisime gectigi calisanina ismi ile
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hitap etmelidir (http://www.sdplatform.com/Dergi/489/Saglik-calisanlari-icin-etkili-
iletisim-Hekim-hasta-iletisiminde-temel-noktalar.aspx).

[letisim durumunun bir tarafa bakar sekilde olmamasina her iki tarafa da
bakmasina 6zen gosterilmelidir. Bir kisinin devamli konustugu diger kisinin de
devamli dinledigi durum iletisim degildir. iletisim kars1 karsiya bilgi alis verisidir.
Illyi iletisimi saglayan diger énemli faktdr ise, yoneticinin seffafligidir. Seffaflik
diirtistliik gostergesidir ve bu da insana sayginin bir sonucudur. Kendine saygi
duyuldugunu hisseden bir calisan iletisime pozitif olarak baslar. iletisimin uygun
olmadigi durumlarda, personel arasindaki iliskiler aksayarak siirer. Bu da g¢ogu
zaman mesajlarin yanlis veya eksik anlagilmasimna neden olur. Eksik veya yanlig
iletilen bir mesaj, kaynak kullanimini arttirir, is verimini azaltir. Kaynak
kullaninminin artmasi, kurumun basarisini azaltir, bu da kurumsal etkinligi engeller

(Tengilimoglu, 2009: 279).
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11.BOLUM

3. GEREC VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Tipi
Arastirma kesitsel bir arastirmadir.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin  evrenini Saglik Bakanligma bagli Tiirkiye’deki kamu
hastanelerinde c¢alisan saglik personeli olusturmaktadir. Ancak evrendeki biitiin
saglik calisanlarina ulasmak miimkiin olmadigindan 6rneklem se¢imine gidilmistir.
Dolayisiyla bu g¢alismanin 6rneklemini Saglik Bakanligmma bagli Sivas Numune
Hastanesinde c¢alisan saglik yoneticisi ve calisanlari olusturmaktadir. Calismadaki
orneklem biiyiikliigii ise; n= N.t%.p.q / d*.(N-1)+ t2.p.q formiilii kullanilarak hesap
edilmistir. Bundan hareketle p=0.50, d=0.05, N=551 seklinde tespit edildiginde %95
glven seviyesinde n: 279 bigiminde tespit edilmistir. Parametrik test varsayimlarinin
bozulmamasi acisindan gozlem sayist 30’dan biiyiikk olan saglik c¢aligsanlari,
calismaya dahil edilmistir. Sonugta aragtirmanin 279 saglik calisgan1 (hekimler,
ebeler, hemsireler, rontgen ve laboratuvar teknisyenleri ile idari personel) (izerinde
yapilamasina karar verilmistir. Toplam 551 calisan bireye anketlerin dagitilmasi
saglanmis ve noksan doldurulmus anketlerin degerlendirilmesi yapilmamis olup
toplamda 279 anketin geriye dondiigii belirlenmistir. Anketlerin geri doniis orani
%50,6’dir. Bu oran bilimsel agidan yeterli kabul edilmistir (Kavuncubasi, 2002:
310).

3.3. Veri Toplama Aracglar

Veri ¢esitlerinin alinmasinda iki bolimden olusan, yiiz yiize goriisme
yontemiyle uygulanan bir anket kullanilmistir (Ek 1). Anket 01.07.2018 - 15.07.2018
tarihleri arasinda uygulanmustir. Anketin birinci boliimii ¢alisanlarin sosyal ve
demografik dzelliklerini irdeleyen agik ve kapali uglu sorulardan olusmaktadir. Ikinci
bolimde, saglik yoneticileri ile saglik c¢alisanlar1 arasinda iletigim sorunlarini

belirlemek tizere ilk olarak Balc1 (1996) nin gelistirdigi Iletisim Becerileri Envanteri
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uygulamasi yapilmistir. Zorunlu gecer olma ve gilivenilir olma arastirmalari
gerceklestirilen olgegin ilk versiyonunda 70 maddenin bulundugu goriilmiistiir.
Olgek sonrasinda yeniden, 500 Kkisilik iiniversite Ogrencisine uygulanmustir.
Gergeklestirilen faktor analizinde Olgegin madde sayis1 45 olarak belirlenmistir

(Ersanli ve Balc1 1998).

Ersanli ve Balc1 (1998)’nin en son halini verdigi 6l¢ek likert tipindedir. 45
madde bulunmaktadir. Olgek zihinsel, duygusal ve davramissal yonden iletisimde
gosterilen becerilerin dlciilmesine yararli olmaktadir. Olgegin maddeleri “Her
Zaman”, “Genellikle”, *“Bazen”, “Nadiren”, “Hichir ~Zaman” seklinde
cevaplanmaktadir. “Her zaman” (5), “Higbir zaman” (1) olarak puanlama

yapilmaktadir.

Boyutlarin her biri ayr1 olarak degerlendirilmektedir. Olgek toplamia
bakilarak kisinin genel iletisim beceri diizeyi belirlenmektedir. Olgek genelinden
elde edilecek en iist puanlama 225, en az puanlama 45 olarak belirlenmigtir. Alt
Olceklerin en list puanlamasi 75, en alt puanlamasi ise 15dir. Kisinin 6lgeklerin
hangisinde puan1 yiiksek ¢ikarsa, iletisim becerisi yoniinden o 6lgekte iyi demektir.
Olgek geneli acisindan ise, puanlardaki yiikseklik kisinin iletisim seviyesinin {ist

diizey bulundugunu ortaya koymaktadir.

Ersanli ve Balci (1998)’nin, 500 {iniversite dgrencisinde gerceklestirdikleri
uygulama arkasindan giivenilirlik testi i¢in 1 ay sonrasinda 170 bireyden olusan bir
gruba daha uygulamay1 gergeklestirmistir. Iki yarim test usulii ile gergeklestirilen
glvenilir olma arastirmasinda iki yar1 giivenirlik katsayis1 r=.64 ve test tekrar test
usulii ile gergeklestirilen giivenilirlik arastirmasinda r=.68 bulunmustur. Olgek ig

tutarlilik belirlenmesi igin hesap edilen Cronbach Alpha katsayis1 72’dir.

Gergeklestirilen faktér analizinde; 6l¢egin maddelerinin ii¢ dlgekte biriktigi
goriilmiis ve bu Olcekler, kapsamindaki anlatilmak istenenlere dikkat edilerek
alinarak zihinsel, duygusal ve davranigsal iletisim becerileri isimlerini almistir.
Envanterdeki maddelerden 1, 3, 6, 12, 15, 17, 18, 20, 23, 24, 26, 28, 33, 37, 45
zihinsel boyutu, 5, 9, 11, 27, 29, 31, 34, 35, 36, 38, 39, 40, 42, 43, 44. madde tlrleri
duygusal olgegi ve 2, 4, 7, 8, 10, 13, 14, 16, 19, 21, 22, 25, 30, 32, 41 madde tlrleri
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ise kisilerin davranigsal boyutudur. Boyutlarin her biri ve toplam puanin yiiksek
olmasi iletisim becerilerinin yiiksek oldugunu ifade etmektedir. Olgeklerin her birisi
ile biitiin iletisim Olgegin toplam puami arasindaki korelasyon sirayla .83, .73 ve
.82’dir. Korkut (1996) ‘un gelistirdigi “Iletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi”
ile gergeklestirilen gegerlik calismasi sonucunda da 6l¢ek gecerlilik katsayis1 .70
seklinde tespit edilmistir (Ersanli ve Balct 1998).

3.4. Verilerin Degerlendirilmesi

Anket formunu eksik ya da okunaksiz dolduran 39 kisi calisma disi
birakilmistir. Arastirmada alinan veri tiirleri SPSS 24.0 programinda test yapilmustir.
Baslangicta arastirmada kullanilan iletisim Becerileri Envanterinin guvenilirlik
analizi yapilmistir. Sonrasinda katilimcilarin  sosyo-demografik — 6zellikleri
tanimlayici istatistikler ve frekans tablolar1 araciligiyla incelenmistir. Katilimcilarin
fletisim Becerileri Envanteri ifadelerine verdikleri cevaplarin ortalama, standart
sapma ve yiizde dagilimlar belirlenmistir. Veri trlerinin test edilmesinde verilerin
normal dagilim gosterdigi belirlendiginde bagimsiz gruplarda iki ortalama arasinda
bulunan farkin 6nemlilik testi (t-testi), varyans analizi (post-hoc i¢in Tukey testi) ile
korelasyon ve coklu regresyon analizleri yapilmstir. Istatistiksel anlamlilik igin

testlerde p<0.05 alinmustir.
3.5. Arastirmanin Etik Yonii

Sivas Numune Hastanesinde arastirmanin gergeklestirilmesi agisindan Saglik

Bakanlig1 Sivas Il Saglik Miidiirliigiinden izin alinmustir.
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111.BOLUM

4. BULGULAR

4.1. Guvenilirlik Analizi

Aragtirmada kullanilan anket sorulari ic¢in giivenilirlik analizi yapilmstir.
Ankette bulunan soru tiirlerinin gilivenilir olup olmadiklarim1 belirlemek agisindan
Cronbach’s Alpha analizi yapilmistir. Analiz sonucu elde edilen Cronbach Alfa
katsayis1 degerlendirilmesi; 0,00<0<0,40 ise dlgege giivenilmez. 0,40< o <0,60 ise
Olcegin giivenilirligi disiiktiir. 0,60< a <0,80 ise 6l¢egin oldukea giivenilirdir. 0,80<
o <1,00 ise Olgegin gilivenilirligi yiiksektir olarak degerlendirme yapilmistir

(Ozdamar, 1999: 6).

Tablo 4.1. iletisim Becerileri Envanteri Geneli ve Alt Boyutlar1 Cronbach’s Alpha

Degerleri
n Cronbach's Alpha
Zihinsel Heti$im Becerileri 15 0,593
Duygusal letisim Becerileri 15 0,461
Davranissal {letisim Becerileri 15 0,620
iletisim Becerileri Envanteri 45 0,791

Giivenilirlik analizi sonucunda letisim Becerileri Envanteri alt boyutlarinin
Cronbach’s Alpha degerleri; Zihinsel iletisim Becerileri igin 0,593, Duygusal
Iletisim Becerileri igin 0,461, Davramgsal Iletisim Becerileri icin 0,620, dlgegin
biitlinii i¢in 0,791 olarak hesaplanmistir. Elde edilen Cronbach’s Alpha degerleri

incelendiginde anketin giivenilirlik diizeyi yiiksek olarak kabul edilmistir.
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4.2. Demografik Bulgular

Tablo 4.2. Katilimcilari Sosyo — Demografik Ozelliklerinin Dagilimi

Sosyo-Demografik Ozellikler |  Sayim) | Yiizde (%)
Cinsiyet

Erkek 163 58,4
Kadin 116 41,6
Yas

25 yas ve alt1 27 9,7
26-39 yas arasi 128 45,9
40 yas ve Ustii 124 44 4
Medeni Durum

Evli 197 70,6
Bekar 64 22,9
IDul/Bosanmis 5 6,5

Tablo 4.3.Katilimeilarin Sosyo — Demografik Ozelliklerinin Dagilimi (Devam)

Sosyo-Demografik Ozellikler |  Sayim) | Yiizde (%)
Egitim Durumu

Ortaokul 14 5,0
ILise/Saglik Meslek Lisesi 66 23,7
Onlisans 52 18,6
Lisans 110 39,4
Lisansusti 37 13,3
Aylik Geliri

0-2000 TL 42 15,1
2001 TL-3000 TL 55 19,7
3001 TL-4000 TL 104 37,3
4001 TL ve Uzeri 78 28,0
Calistig1 Bolilm

Dahili Tip 19 6,8
Cerrahi 42 15,1
Temel Tip 218 78,1
Meslek

Hekim 20 7,2
Hemgire 43 15,4
Saglik Memuru 41 14,7
Diger Saglik Personeli 75 26,9
idari/Teknik 86 30,8
'Yardimci 14 5,0
Caligma siiresi

10 y1l ve alt1 103 36,9
11-20 yil arasi 116 41,6
21 yil ve tizeri 60 21,5
Toplam 279 100

Tablo 4.2 ve 4.3’de arastirmaya katilan toplam 279 saglik ¢alisaninin sosyo-
demografik Ozelliklerine gore dagilimi verilmistir. Buna gore katilimcilarin

%58,4’nuin erkek, %45,9’nun 26-39 yas arasi, %39,4’nun lisans mezunu, %37,3’nln
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aylik gelirinin 3001 TL- 4000 TL arasinda, %78,1’nin temel tip boliimiinde ¢alistigi,

%30,8’nin mesleginin idari/teknik, %41,6’nin calisma siiresinin 11-20 yil arasi

oldugu saptanmaistir.

4.3. Iletisim Becerileri Envanteri Algilamalarina iliskin Bulgular

Tablo 4.4. Saglik Calisanlarinin Iletisim Becerileri Envanteri Alt Boyutlarina

Verdikleri Cevaplarin Yiizdelik Dagilim1

Aciklama: Asagida insan iliskileriyle ilgili tutum ve davranis ifadeleri
bulunmaktadir. Genel olarak insanlarla iletisim kurarken nasil
davrandigmizi, neler diislindiigiiniizii ve neler hissetti§inizi anlatan
agagidaki ifadelerin size uygunluk derecesini belirtmeniz istenmektedir.
Dogru ya da yanlig cevap yoktur. ifadeler, “Tam Benim Gibi (A), Biraz

= S
f—S Benim Gibi (B), Kararsizim (C), Benim Gibi Degil (D), Benim Gibi Hig % K=
§ Degil (E)” karsihigindadir. Her ifadeye iliskin bes segenekten yalniz birini N c = |E
L% isaretlemeniz ve cevapsiz birakmamaniz gerekmektedir. Liitfen her ifadeyi _E ,§ S = 3
= cevaplayiniz. o B & S |5
< T z n |O [T
% % % % %
1 | Insanlar1 anlamaya calisirim. 57 54 |75 (31,9495
3 | Problem veya sorunla ilgili diisiincelerimi baskalarma tam | 7,2 | 7,5 | 19,0 [40,525,8
olarak iletmekte zorluk cekmem.
6 Kisilerin, anlatmak istediklerini dinlemek i¢in yeterince | 3,6 3,9 18,3 |44,8]29,4
zaman ayiririm.
12 | Konusurken ilk adim1 atmaktan ¢ekinmem. 22 |79 |21,1 141,204
15 | Tletisimde bulundugum kisinin yiiziine baktigim halde | 14,3 | 28,0 | 35,8 |15,1/6,8
sozlerini dinlemedigim olur.
17 | Yanlis tutum ve davraniglarimi kolaylikla kabul ederim. 97 |86 |194 [43,4(19,0
=
%’ 18 | Dinledigim kisiyi daha iyi anlamak i¢in sorular yoneltirim. | 1,4 | 5,7 | 22,6 |45,9124,4
[}
(]
;_53 20 | Onlarla goriisiirken, bilerek onlar1 rahatlatacak seyler | 3,9 8,6 25,8 {41,9119,7
% 23 | Karsimdaki kisinin duygu ve diigiinceleri bana ters diigse | 3,2 9,0 24,4 43,7(19,7
B bile yargilamam.
9| 24 | Ses tonumu konunun zelligine gore ayarlayabilirim. 00 |32 |204 [52,3724,0
R=
ﬁ 26 | Tletisim kurdugum kisinin karst cinsten olmasindan | 9,3 9,0 18,3 [40,5122,9
rahatsizlik duymam.
28 | Insanlari dinlemek mecburiyetinde olmadigim diigiiniiriim. | 28,0 | 26,5 | 26,2 |12,5/6,8
33 | lletisim kurdugum kisinin tutumundan daha ¢ok sorununu | 2,9 |57 | 17,6 [50,2[23,7
anlamaya caligirim.
37 | Insanlar ile iliskilerimi bozacak ¢ikislar yapabilirim. 22,2 | 32,3 | 24,4 |1545,7
45 | Kendimi karsimdaki insanin yerine koyarak, duygu ve | 1,8 1.4 10,4 |44,8/41,6
diisiincelerini anlamaya caligirim.
Toplam Zihinsel iletisim Becerileri Ortalamalar 7,69 | 10,8 | 20,7 [37,621,2
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Tablo 4.4’te arastirmaya katilan saglik ¢alisanlarinin biiyiik ¢cogunlugunun
(%58,8) iletisim Becerileri Envanteri Zihinsel iletisim Becerileri alt lcegindeki tiim

sorularda “Genellikle” ve “Her zaman” se¢enegini igaretledikleri saptanmaistir.

Tablo 4.5. Saglik Calisanlarmin Iletisim Becerileri Envanteri Alt Boyutlarina
Verdikleri Cevaplarin Yiizdelik Dagilimi (Devam)

Aciklama: Asagida insan iligkileriyle ilgili tutum ve
davranis ifadeleri bulunmaktadir. Genel olarak insanlarla
iletisim kurarken nasil davrandiginizi, neler diistindiigiiniizii

c
ve neler hissettiginizi anlatan asagidaki ifadelerin size E c = 8
e . .. . o < @ = = e
_ uygunluk derecesini belirtmeniz istenmektedir. Dogru ya da N = 8 |5 |
= yanlis cevap yoktur. Ifadeler, “Tam Benim Gibi (A), Biraz | 5§ S @ S |5
3 Benim Gibi (B), Kararsizim (C), Benim Gibi Degil (D), % o T
@ Benim Gibi Hi¢ Degil (E)” karsiligindadir. Her ifadeye
g iligkin bes se¢enekten yalniz birini isaretlemeniz ve cevapsiz
% % % | % | %
5 | Dikkatimi insanlarin ilgi alani tizerinde toplayabilirim. 1,8 | 8,6 | 22,9 |44,422,2
9 | Insanlar konusurken sabirli olur, onlarin sdziinii kesmem. 39 | 6,1 | 15,1 {49,125,8

11 | Oneri ve elestirilerimi karsimdaki kisiyi incitmeden iletirim. 255 | 50 | 13,6 52,7]26,2

27 Hetisim igerisinde oldugum kisileri dinlemek mecburiyetinde | 26,9 | 23,3 | 30,1 [12,9/6,8
olmadigimi diistintiriim.

29 | Isle ilgili hata yaptigimda 6ziir dilemek bana zor gelir. 4231244194 (75|65

31 | Konusurken soziimiin kesilmesinden rahatsiz olurum. 32| 75 | 18,3 (39,8(31,2

34 | Cevremdekiler, insanlara kars1 ilgisiz kaldigim kanisindalar. | 35,5 | 23,7 | 19,0 |15,1/6,8

35 | Cogunlukla duygularimdan emin olamiyorum. 26,9 | 28,3 | 22,9 [15,4/6,5

36 | Iletisim kurdugum insanlar tarafindan bir defada | 3,2 | 4,7 | 12,2 |37,3142,7
anlagilmaktan mutluluk duyarim.

38 | Kargimdaki kisiye giivenmek beni mutlu eder. 1,8 | 2,9 | 10,8 [39,445,2

Duygusal Iletisim Becerileri

39 | Her insan1 olumlu beklentilerle karsilarim. 25 | 3,6 | 16,8 147,329,7

40 | lletisim kurdugum kimselere bir seyler verdigimi hissederim. | 1,4 | 3,6 | 16,8 [57,7120,4

42 | Beni rahatsiz eden duygularimi iletmekte sikintt cekmem. 47 | 6,1 | 24,7 {44,420,1

43 | Oneride bulundugum kisinin 6neriye agik olup olmadigina | 2,2 | 4,7 | 13,3 |54,525,1
dikkat ederim.

44 Hetisim kurdugum insanlar tarafindan anlasildigimi | 1,4 | 3,6 | 14,0 [58,122,9
hissederim.

Toplam Duygusal letisim Becerileri Ortalamalari 10,6 | 10,4 | 17,9 |38,322,5
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Tablo 4.5’te arastirmaya katilan saglik ¢alisanlarinin biiyiik ¢cogunlugunun
(%60,8) letisim Becerileri Envanteri Duygusal lletisim Becerileri alt 6lgegindeki

tiim sorularda “Genellikle” ve “Her zaman” se¢enegini isaretledikleri saptanmistir.

Tablo 4.6. Saglik Calisanlarmimn Iletisim Becerileri Envanteri Alt Boyutlarina
Verdikleri Cevaplarin Yiizdelik Dagilimi (Devam)

Aciklama: Asagida insan iligkileriyle ilgili tutum ve
davranis ifadeleri bulunmaktadir. Genel olarak insanlarla
iletisim kurarken nasil davrandiginizi, neler diistindiigiiniizii
ve neler hissettiginizi anlatan asagidaki ifadelerin size
uygunluk derecesini belirtmeniz istenmektedir. Dogru ya da

—_ . c
= yanlis cevap yoktur. Ifadeler, “Tam Benim Gibi (A), Biraz E o |5
S Benim Gibi (B), Kararsizim (C), Benim Gibi Degil (D), | N < = | g
@ Benim Gibi Hi¢ Degil (E)” karsihgindadir. Her ifadeye | ‘5 = E T §
g iligkin bes segenekten yalniz birini isaretlemeniz ve cevapsiz :T—:)" S LR
% % % | % | %
2 | Iletisimde bulundugum insanlardan gelen 6giit ve onerileri | 5,0 | 7,2 | 10,4 [36,2141,2
ictenlikle dinlerim
4 | Konusurken, etkili bir goz iletisimi kurabilirim. 36 (11,1 17,2 35,1]33,0
7 | Karsimdaki kisiye genellikle s6z hakki vermek istemem. 42,7 1219 | 12,9 (13,6/9,0
8 | Karsimdaki kisiyi dinlerken hayal kurarim. 31,5 | 19,7 | 25,8 |15,4{7,5
10 | Insanlar1 dinlerken sikildigimi hissederim. 10,0 | 26,2 | 42,3 |16,5/5,0

13 | Konusurken acik, sade ve diizgiin ciimleler kurarim. | 0,7 3,6 | 10,0 [51,6[34,1
Kisilerin anlamasini beklerim.
14 | Karsimdaki kisiyle aym1 goriisii  paylagsmazsam bile | 2,9 | 4,7 | 11,8 |44,4{36,2
fikirlerine saygi duyarim
16 | Karsimdaki kisinin anlamaya ve dinlenmeye istekli olup | 0,7 | 54 | 19,4 |52,322,2
olmadigini anlamaya ¢aligirim.
19 | Dinleyenim anlamaz goriindiigiinde, iletmek istediklerimi | 2,2 8,2 | 27,2 {43,4/19,0
tekrarlar, yeni kelimelerle ifade eder, 6zetlerim.
21 | Dinlerken, karsimdaki kisinin soziinii kesmemeye o6zen | 1,8 | 4,3 | 14,0 49,130,8
gOsteririm.
22 | Bilgi aktarmak istedigimde kiis oldugum birisine ilk adim1 | 4,7 | 16,5 | 25,1 [33,7]20,1
atmaktan cekinmem.
25 | Genellikle insanlara guvenirim. 10,8 | 12,5 | 20,1 ({39,8/16,8

Davranissal Iletisim Becerileri

30 | Anlatim sonunda, savundugum diisiincelerin yanlig oldugunu | 6,1 | 11,1 | 30,8 |34,4(17,6
kabul edebilirim.

32 | Dogru anlayip anlamadigini kontrol etmeye caligirim. 0,7 | 6,1 | 19,7 (46,6[26,9

41 | Tletisim  icinde bulundugum insanlara cevaplamada | 6,5 | 8,2 | 20,8 [49,1/15,4
zorlanacaklar1 ani sorular yoneltmem.

Toplam Davranigsal iletisim Becerileri Ortalamalar 8,6 | 11,1 | 20,5 37,422,3

Tablo 4.6’da aragtirmaya katilan saglik calisanlarmin biyiik ¢ogunlugunun
(%59,7) Iletisim Becerileri Envanteri Davramssal Iletisim Becerileri alt 6lgegindeki

tiim sorularda “Genellikle” ve “Her zaman” se¢enegini isaretledikleri saptanmistir.
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Tablo 4.7. Saglik Calisanlarinin Iletisim Becerileri Envanteri Alt Boyutlaridan

Aldiklar1 Puanlar
n x Ss Min | Max
Zihinsel Hetisim Becerileri 279 | 35,79 4,92 13 50
Duygusal iletisim Becerileri 279 | 35,25 | 4,82 10 64
Davranigsal Hetisim Becerileri 279 | 35,36 4,89 10 49
iletisim Becerileri Envanteri 279 | 3547 | 4,38 11 49

Tablo 4.7 incelendiginde, arastirma kapsamina alinan saglik ¢alisanlarinin
iletisim becerileri envanteri alt boyutlar1 olan zihinsel iletisim becerileri istismar
puan ortalamasi 35,79+4,92, minimum 13, maksimum 50 oldugu, duygusal iletisim
becerileri istismar puan ortalamasi 35,25+4,82, minimum 10, maksimum 64 oldugu,
davranigsal iletisim becerileri istismar puan ortalamasi 35,36+4,89, minimum 10,
maksimum 49 oldugu, iletisim becerileri envanteri genel puan ortalamasinin ise

35,47+4,38, minimum 11, maksimum 49 oldugu gortilmiistiir.

4.4. Tletisim Becerileri Envanterinin Sosyo-demografik Ozelliklere Gore

Karsilastirilmasi

Tablo 4.8. Saglik Calisanlarinin Cinsiyetlerine Gére Iletisim Becerileri Envanteri ve
Alt Boyutlar1 Puanlarinin Karsilastirilmasi

Olgekler Cinsiyet n X s t p
ihi fletisi ileri Erkek 163 3,53 4,54
Zihinsel Iletisim Becerileri 1811 0,071
Kadmn 116 3,64 5,37
o o Erkek 163 3,47 4,15
Duygusal Iletisim Becerileri -2,247 0,025*
Kadmn 116 3,60 5,56
L o Erkek 163 3,51 4,48
Davranigsal Iletisim Becerileri -0,953 0,341
Kadmn 116 3,56 541
iletisi ileri i Erkek 163 3,50 3,95
Iletlsn_n Becerileri Envanteri 11,856 0,064
Geneli Kadin 116 3,60 4,88

*p<0,005

Tablo 4.8 incelendiginde, arastirmaya dahil edilen saglik c¢alisanlarinin
cinsiyetlerine gore Iiletisim Becerileri Envanteri ve Zihinsel Iletisim Becerileri,
Davranigsal lletisim Becerileri alt boyutlarindan aldiklar1 puanlar arasinda
istatistiksel olarak anlamli fark olmadigi goriilmiistiir (p>0,05). Duygusal iletisim
becerileri puan ortalamalari ile saglik ¢alisanlarmin cinsiyet gruplar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur (p<0,05). Kadin saglik calisanlarinin

duygusal iletisim becerileri erkek saglik ¢alisanlarindan daha yiiksek ¢ikmaistir.
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Tablo 4.9. Saghk Calisanlarinin Yas Gruplarina Gore iletisim Becerileri Envanteri

ve Alt Boyutlart Puanlarinin Karsilastirilmasi

Olgekler Yas Grubu n x ss |[Min.|Max.| F p Fark
. L 25 yag ve altt 27 |37,87| 5,46 | 29 46
Z‘hglesgérlillz?f‘m 26-39 yagaras1 | 1283590 503 | 13 | 47 |3,324 | 0,037* | 1-3
40 yas ve lizeri 124 135,22 | 4,59 | 20 50
o 25 yas ve alti 27 136,59 | 491 | 26 | 44
D“yg‘ézzlrillfr?s‘m 26-39 yas aras1 | 128 |34.93| 507 | 10 | 49 | 1,334 | 0,265
40 yas ve lzeri 124 135,30| 4,51 | 20 64
. 25 yas ve alt1 27 |36,69| 6,02 | 22 47
DavraB“égza;illilr?tlslm 26-39 yas aras1 | 128 |35.44| 513 | 10 | 46 | 1,368 | 0,256
40 yas ve lzeri 124 134,99 4,32 | 20 49
. o 25 yag ve altt 27 |37,05| 491 | 29 45
Ié‘;‘;ﬂ;‘;ifcé;‘nlgf“ 2639 yas arast | 128 | 35,42 | 4,70 | 11 | 45 | 2,062 | 0,129
40 yas ve lizeri 124 135,17 | 3,85 | 21 49

*p<0,005

Tablo 4.9’da saglik calisanlarinin yas gruplarina goére duygusal iletisim

becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve Iletisim Becerileri Envanteri puan

ortalamalar1 ile saglik ¢alisanlarinin yas gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli

fark yoktur (p>0,05). Saglik calisanlarinin yas gruplarmna gore zihinsel iletisim

becerileri puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu

goriilmiistiir (p<0,05). 25 yas ve alt1 yas grubuna mensup katilimcilarin 6lgek puan

ortalamasi, diger yas gruplarina mensup katilimcilarin puan ortalamalarindan daha

yiiksektir ve aralarindaki fark istatistiksel olarak anlamli diizeydedir.

Tablo 4.10. Saglik Calisanlarinin Medeni Durum Gruplarma Gére Iletisim Becerileri

Envanteri ve Alt Boyutlar1 Puanlarinin Karsilastirilmasi

Olgekler Medeni Durum Grubu n x ss | Min. | Max. F p
Zihinsel Evli 197 | 35,83 | 4,40 20 50
fletisim Bekar 64 | 36,01 622 | 13 | 46 | 0,568 | 0,567
Becerileri | pyl/Bosanmis 18 | 34,63 [530] 24 | 45
Duygusal | EVIi 197 [ 3525 [ 352 | 20 | 48
fletisim Bekar 64 | 3505|657 | 10 | 49 | 0,291 | 0,747
Becerileri | pyl/Bosanmis 18 | 36,03 [874| 28 | 64
Davramssal | EVIi 197 [ 3543 [ 4,13 | 20 | 49
fletisim Bekar 64 | 3546 | 663 | 10 | 47 | 0524 | 0,593
Becerileri | pyl/Boganmis 18 | 3422 [539| 25 | 44
iletisim Evli 197 | 35,50 | 3,61 | 21 49
Becerileri  ['geyar 64 | 3551 | 6,01 | 11 | 45 | 0129 | 0,879
Envanteri
Geneli Dul/Bosanmis 18 | 3496 | 539 | 27 47
*p<0,005
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Tablo 4.10 incelenmis ve zihinsel iletisim becerileri, duygusal iletisim
becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve iletisim becerileri envanteri puan
ortalamalar1 ile saglik ¢alisanlarinin medeni durum gruplar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli fark bulunamamuistir (p>0,05).

Tablo 4.11. Saglik Calisanlarinin Egitim Durum Gruplarma Gére iletisim Becerileri
Envanteri ve Alt Boyutlar1 Puanlarinin Karsilagtirilmasi

Olgekler Egitim Durum Grubu n X ss | Min. | Max. F p
Ortaokul 14 | 35,95 | 6,81 22 50
~|Lise/SML 66 | 3565|631 | 13 | 45
Zihinsel lletisim "& p oo 52 | 3521 | 562 | 20 | 47 | 0296 | 0,880
Becerileri
Lisans 110 | 36,00 | 3,41 | 28 44
Lisansusti 37 | 36,18 | 421 | 28 46
Ortaokul 14 | 35,66 | 4,86 | 28 48
Duygusal | Lise/SML 66 | 3617 | 7,11 | 10 | 64
Tletisim Onlisans 52 | 34,60 | 5,18 17 44 1,170 | 0,324
Becerileri || jsans 110 | 34,81 | 2,83 | 26 | 42
Lisansistu 37 | 35,71 | 3,78 28 46
Ortaokul 14 | 36,14 | 5,17 30 49
Davranigsal | Lise/SML 66 | 3506 [ 7,00 | 10 | 46
Hetisim Onlisans 52 | 35,43 | 5,20 20 47 0,175 | 0,951
Becerileri Lisans 110 | 35,46 | 3,28 27 42
Lisansistu 37 | 35,20 | 3,86 28 45
Ortaokul 14 | 3592 | 502 | 29 49
Iletisim Lise/SML 66 | 35,63 | 6,23 | 11 47
Becerileri r—
. Onlisans 52 | 35,08 | 497 | 21 45 0,184 | 0,946
Envanteri -
Geneli Lisans 110 | 35,42 | 2,66 | 29 41
Lisansusti 37 | 35,70 | 348 | 29 45
*p<0,005

Tablo 4.11 incelenmis ve zihinsel iletisim becerileri, duygusal iletisim
becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve iletisim becerileri envanteri puan
ortalamalari ile saglik calisanlarmin egitim durumu gruplart arasinda istatistiksel

olarak anlamli fark bulunamamustir (p>0,05).
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Tablo 4.12. Saglik Calisanlarin Aylik Gelir Gruplarima Gore Iletisim Becerileri
Envanteri ve Alt Boyutlar1 Puanlarinin Karsilastirilmasi

Olgekler Aylik Gelir Grubu n X ss | Min. | Max. F P
N 0-2000 TL 42 | 36,06 | 6,54 | 22 47
Zihinsel 1 00 T 3000 TL 55 | 3572 | 6,13 | 13 | 46
Iletisim 0,845 | 0,470
. 3001 TL - 4000 TL 104 | 36,24 | 4,03 | 22 50
Becerileri
4001 TL ve Uzeri 78 | 3510 | 397 | 20 42
0-2000 TL 42 | 36,17 | 524 | 26 44
Duygusal 1256171 ~ 3000 TL 55 | 3497 | 744 | 10 | 64
Iletisim 1,056 | 0,368
3001 TL — 4000 TL 104 | 35,49 | 3,98 | 17 49
Becerileri !
4001 TL ve Uzeri 78 | 3465 | 2,89 | 26 40
0-2000 TL 42 | 3622 | 524 | 26 45
Davranigsal - 1500051 3000 TL 55 | 3453 | 7,07 | 10 | 46
Iletisim 1,345 | 0,260
. 3001 TL - 4000 TL 104 | 35,75 | 3,98 | 26 49
Becerileri
4001 TL ve Uzeri 78 | 3497 | 376 | 22 47
fletisim | 0-2000 TL 42 | 36,15 | 534 | 26 45
ileri | 2001 TL — 3000 TL 55 | 3507 | 6,21 | 11 47
Becerilchy 1,145 | 0,331
Envanteri  [3001 TL — 4000 TL 104 | 3582 | 347 | 21 49
Geneli 4001 TL ve (izeri 78 | 34,91 | 3,18 | 22 42
*p<0,005

Tablo 4.12 incelenmis ve iletisim becerileri envanteri ve zihinsel iletisim
becerileri, duygusal iletisim becerileri ve davranigsal iletisim becerileri alt boyut
puan ortalamalar1 ile saglik calisanlarinin aylik gelir durumu gruplar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir (p>0,05). Genel olarak 3001 TL —
4000 TL aras1 aylik gelir durumu grubuna mensup katilimcilarin puan ortalamalari
diger aylik gelir durumu gruplarina mensup bireylerden daha yiiksek hesaplanmasina

karsin, aralarindaki fark istatistiksel olarak anlamli diizeyde degildir.

Tablo 4.13. Saglik Calisanlarinin Gorev Yaptiklar1 Béliim Gruplaria Gore Iletisim
Becerileri Envanteri ve Alt Boyutlari Puanlarinin Karsilastirilmasi

Olgekler Béliim Grubu n X ss | Min. | Max. F p
Zihinsel | Dahili Tip 19 | 37,26 |539| 28 | 50
fletisim | Cerrahi 42 | 3485 [487] 13 | 44 | 1624 | 0,199
Becerileri [ Temel Tip 218 | 3584 |4,:88] 20 | 47
Duygusal | Dahili Tip 19 | 36,14 [4,26| 28 | 48
fletisim | Cerrahi 42 | 3488 [566] 10 | 49 | 0439 | 0,645
Becerileri | Temel Tip 218 | 3525 [470] 17 | 64
Davramssal | Dahili Tip 19 | 36,03 [461| 31 | 49
fletisim | Cerrahi 42 | 3446 [570] 10 | 45 | 0,957 | 0,385
Becerileri | Temel Tip 218 | 3548 |4,74| 20 | 47
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Tablo 4.14. Saghk Calisanlarinin Goérev Yaptiklar: Béliim Gruplaria Gore Iletisim
Becerileri Envanteri ve Alt Boyutlart Puanlarinin Karsilagtirilmasi

Olgekler Bo6lum Grubu n x ss | Min. | Max. F p
iletis_im_ Dahili Tip 19 | 36,48 |4,33| 29 49

Becerileri  Fopgn, 42 | 3473 |494] 11 | 45 | 1112 | 0330
Envanteri

Geneli Temel Tip 218 | 35552 |4,27| 21 47
*p<0,005

Tablo 4.13 ve 4.14 incelenmis ve lletisim Becerileri Envanteri, Zihinsel

Iletisim Becerileri, Duygusal iletisim Becerileri ve Davranigsal Iletisim Becerileri ile

saglik calisanlarinin gorev yaptiklart boliim gruplar1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml fark bulunamamuistir (p>0,05).

Tablo 4.15. Saglik Calisanlarinin Meslek Gruplarina Gére lletisim Becerileri

Envanteri ve Alt Boyutlar1 Puanlarinin Karsilastirilmasi

Olgekler Meslek Grubu n x ss | Min. | Max. F p
Hekim 20 [35,23| 4,26 | 28 45
Hemsire 43 |35,82| 5,30 | 13 44
ihi iletisim | Saglhik M 41 |36,89| 5,42 | 22 47
Zihinsel I_letl_slm égl emuru : 0533 | 0751
Becerileri Diger Saglik Personeli 75 [35,70| 5,06 | 22 50
Idari/Teknik Personel 86 [35,53| 445 | 20 46
Yardimci Personel 14 |35,33| 5,49 | 28 44
Hekim 20 [34,13| 2,99 | 28 43
Hemgire 43 135,44 596 | 10 49
Duygusal  ['g;51k Memuru 41 [3580] 6,75 | 20 | 64
Tletisim — — - 0,636 | 0,673
Becerileri Diger Saglik Personeli 75 [35,72| 4,00 | 27 48
Idari/Teknik Personel 86 |34,87| 3,99 17 44
Yardimci Personel 14 | 34,57 | 5,27 | 27 42
Hekim 20 [34,43| 3,93 | 29 46
Hemsire 43 |35,02| 5,84 | 10 44
Davramissal | qa51,k Memuru 41 3593] 576 | 20 | 47
Iletisim — - - 0,354 0,879
Becerileri Diger Saglik Personeli 75 [35,64| 4,84 | 22 49
Idari/Teknik Personel 86 |35,24| 391 | 22 45
Yardimci Personel 14 |35,33| 6,31 | 26 45
Hekim 20 (34,60 3,45 | 29 44
Lo Hemgire 43 13543| 5,19 | 11 45
Hletisim
ileri Saglik M 41 |36,21| 5,18 | 21 47
Becerllerl_ égl emuru ' 0,506 | 0772
EnVant?” Diger Saglik Personeli 75 (35,69 4,12 | 27 49
Geneli idari/Teknik Personel 86 (3521378 | 21 | 45
Yardimci Personel 14 | 35,07 | 5,45 | 27 43
*p<0,005
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Tablo 4.15 incelenmis ve Iletisim Becerileri Envanteri, Zihinsel Iletisim
Becerileri, Duygusal Iletisim Becerileri ve Davranissal iletisim Becerileri ile saglik
calisanlarinin  meslek  gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark

bulunamamaistir (p>0,05).

Tablo 4.16. Saglik Calisanlarmin Calisma Siiresi Gruplarina Gére Iletisim Becerileri
Envanteri ve Alt Boyutlar1 Puanlarinin Karsilastirilmasi

Olgekler Calisma SiiresiGrubu | n | ¥ | ss |Min.|Max.| F p |Fark
Zihinsel 10 yil ve alts 103(35,26 (4,92 | 13 | 45
fletisim 11-20 yil aras 116 (36,33(5,15| 22 | 50 |1,318| 0,269
Becerileri | 21 yil ve iizeri 60 [35,66|4,44| 20 | 43

Duygusal | 10 yil ve alt 103 (34,18 (4,66 | 10 | 44
Tletisim 11-20 yil arasi 116 |35,95|559 | 20 64 |[4,153|0,017*| 1-2
Becerileri | 21 yil ve iizeri 60 |35,75(2,80| 26 | 42

Davranigsal | 10 y1l ve alti 103 (34,3214,91| 10 46
Tletisim 11-20 yil arasi 116 (36,11 (5,01 | 20 49 |3,919|0,021* | 1-2
Becerileri |21 yil ve iizeri 60 [35,70(4,33| 22 | 47
Tletisim 10 y1l ve alt1 103(34,59(4,33| 11 | 44

Becerileri  111-20 yil arast 116 36,13[4,76 | 21 | 49 |3551 |0 030% | 1-2
Envanteri
Geneli 21 yil ve lizeri 60 [35,70|3,38| 22 42

*p<0,005

Tablo 4.16 incelenmis olup, zihinsel iletisim becerileri puan ortalamalari ile
saglik calisanlarinin ¢aligma siiresi gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli fark
bulunamamistir (p>0,05). Genel olarak 11-20 yil arasi caligma siiresi grubuna
mensup katilimcilarin puan ortalamalar1 diger ¢alisma siiresi gruplarina mensup
bireylerden daha yiksek hesaplanmasina karsin, aralarindaki fark istatistiksel olarak

anlamh diizeyde degildir.

Arastirmaya dahil edilen saglik calisanlarinin ¢aligma siiresi gruplarina gore
duygusal iletisim becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve iletisim becerileri
envanteri geneli ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu
goriilmiistiir (p<0,05). 21 yil ve iizeri ¢aligma siiresi grubuna mensup katilimcilarin
duygusal iletisim becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve iletisim becerileri
envanteri geneli 6lgek puan ortalamasi 10 yil ve alti, 11-20 yil arast ¢alisma siiresi
gruplarina mensup katilimcilarin  puan ortalamalarindan daha yiiksektir ve

aralarindaki fark istatistiksel olarak anlamli diizeydedir.
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4.5, Tletisim Becerileri Envanteri Alt Boyutlar1 Arasindaki Korelasyonlar

Tablo 4.17. Iletisim Becerileri Envanteri Alt Boyutlar1 Arasindaki Korelasyonlar

Zihinsel Duygusal Davranigsal

Zihinsel r 1

p EE3
Duygusal r ,486 1

p ,000
IDavranigsal r 659" A75 1

p ,000 ,000
**p<0,001

Tablo 4.17.’de verilen saglik ¢alisanlarinin iletisim Becerileri Envanteri’nin
Zihinsel, Duygusal ve Davranigsal alt boyutlariin o6lgek puanlart arasindaki
korelasyon analizi sonuglar1 incelendiginde, saglik calisanlarinin zihinsel iletisim
becerileri ile duygusal iletisim becerileri ve davranigsal iletisim becerileri alt
boyutlarindan aldiklar1 puanlar arasinda orta kuvvette ve anlamli korelasyonlar
bulundugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu korelasyonlar pozitif yonlii oldugundan
dolay1 saglik ¢alisanlarinin zihinsel iletisim becerileri, duygusal iletisim becerileri ve
davranigsal iletisim becerileri alt boyutlarindan birinden aldiklar1 puanlar arttikca,

digerlerinden aldiklar1 puanlar da artmaktadir.
4.6. Saghk Cahsanlariin Sosyo-Demografik Bilgi Puanlarimin iletisim
Becerileri Envanteri Alt Boyutu Puanlarimin Karsilastirilmasi

Tablo 4.18. Saglik Calisanlarmin Sosyo-Demografik Bilgi Puanlarmin Iletisim
Becerileri Envanteri Alt Boyutu Zihinsel Iletisim Becerileri Puanlarinin

Karsilagtirilmasi
Standardize Standardize t D
Olmayan Katsayilar Katsayilar

B S.H. Beta
(Sabit) 4,089 277 14,767 | ,000*
Cinsiyet ,002 ,062 ,002 ,026 ,979
Yas -,159 ,061 -,268 -2,623 | ,010*
Medeni durum ,039 ,060 ,053 ,644 521
Egitim durumu -,039 ,031 -,120 -1,251 | ,213
Aylik geliri ,039 ,044 ,090 ,886 377
Bolum -,086 ,047 -,152 -1,820 | ,071
Meslek -,013 ,023 -,050 -,562 575
Calisma siiresi ,088 ,045 ,195 1,952 ,053

*p<0,05, R*=0,091
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Tablo 4.18’de saglik calisanlarinin sosyo-demografik bilgileri puanlarinin
iletisim becerileri envanteri alt boyutu zihinsel iletisim becerileri dl¢egi puanlarim
yordama durumunun incelenmesi amaciyla kurulan modelin istatistiksel acidan
uygun oldugu ve bagimli degisken olan =zihinsel iletisim becerileri 06lgegi
puanlarindaki varyansin %91,0 acikladig: tespit edilmistir. Arastirmaya dahil edilen
saglik calisanlarinin yaglarindan aldiklar1 puanlarin zihinsel iletisim becerileri
puanlarin1 negatif yonde etkiledigi goriilmistiir. Saglik calisanlarinin yaglarindan 1
puan fazla almis olmasi zihinsel iletisim becerileri 0,15 puan azaltmaktadir.

Tablo 4.19. Saghk Calisanlarinin Sosyo-Demografik Bilgi Puanlarmin Iletisim

Becerileri Envanteri Alt Boyutu Duygusal Iletisim Becerileri
Puanlarinin Karsilastirilmasi

Standardize Standardize t o
Olmayan Katsayilar Katsayilar

B S.H. Beta
(Sabit) 3,909 ,232 16,820 | ,000*
Cinsiyet ,035 ,052 ,054 ,682 ,496
Yas -,138 ,051 -,265 -2,715 ,007*
Medeni durum -,065 ,050 -,102 -1,297 ,197
Egitim durumu -,072 ,026 -,250 -2,739 ,007*
Aylik geliri ,083 ,037 217 2,225 ,028*
Bolim -,120 ,040 -,240 -3,022 ,003*
Meslek ,022 ,019 ,097 1,146 ,253
Calisma siiresi ,110 ,038 277 2,900 ,004*

*p<0,05, R“=0,017

Tablo 4.19°da saglik calisanlarinin sosyo-demografik bilgileri puanlarinin
iletisim becerileri envanteri alt boyutu zihinsel iletisim becerileri dl¢egi puanlarim
yordama durumunun incelenmesi amaciyla kurulan modelin istatistiksel acgidan
uygun oldugu ve bagimli degisken olan duygusal iletisim becerileri Olgegi
puanlarindaki varyansin %17 agikladig tespit edilmistir. Arastirmaya dahil edilen
saglhik calisanlarinin  yaslarindan, egitim durumlarindan, gorev yaptiklar
boliimlerinden aldiklar1 puanlarin duygusal iletisim becerileri puanlarini negatif
yonde, aylik gelirlerinin ve ¢alisma siirelerinin pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir.
Saglik calisanlarinin  yaglarindan 1 puan fazla almig olmasi 0,13, egitim
durumlarindan 1 puan fazla almis olmasi1 0,07, gérev yaptiklari boliimlerinden 1 puan

fazla almis olmasi 0,12 puan duygusal iletisim becerileri puanlarini azaltmaktadir.
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Buna karsin aylik gelirlerinin 1 puan fazla almis olmas1 0,08, calisma siirelerinden 1
puan fazla almis olmasi 0,11 puan duygusal iletisim becerileri puanlarini
artirmaktadir.

Tablo 4.20. Saglik Calisanlarmin Sosyo-Demografik Bilgi Puanlarmin Iletisim

Becerileri Envanteri Alt Boyutu Davranissal Iletisim Becerileri
Puanlarinin Karsilastirilmasi

Standardize Standardize t D
Olmayan Katsayilar Katsayilar

B S.H. Beta
(Sabit) 4,055 ,285 14,204 | ,000*
Cinsiyet -,010 ,064 -,013 -,162 871
Yasimniz -,203 ,063 -,327 -3,247 ,001*
Medeni durumunuz -,009 ,062 -,011 -,138 ,891
Egitim durumunuz -,067 ,032 -,195 -2,077 | ,040*
Aylik geliriniz ,045 ,046 ,098 ,975 ,331
B&lim -,066 ,049 -111 -1,361 ,175
Meslek ,004 ,024 ,014 ,165 ,869
Calisma siiresi ,161 ,046 ,341 3,468 ,001*

*p<0,05, R°=0,012

Tablo 4.20’de saglik g¢alisanlarinin sosyo-demografik bilgileri puanlarinin
iletisim becerileri envanteri alt boyutu davranigsal iletisim becerileri Olcegi
puanlarin1 yordama durumunun incelenmesi amaciyla kurulan modelin istatistiksel
acidan uygun oldugu ve bagimli degisken olan davranigsal iletisim becerileri 6lgegi
puanlarindaki varyansin %12 agikladigi tespit edilmistir. Arastirmaya dahil edilen
saglik calisanlarinin yaslarindan ve egitim durumlarindan aldiklar1 puanlarin
davranigsal iletisim becerileri puanlarin1 negatif yonde, ¢alisma siirelerinin pozitif
yonde etkiledigi goriilmiistiir.  Saglik ¢alisanlarinin yaslarindan 1 puan fazla almig
olmasi 0,20 ve egitim durumlarindan 1 puan fazla almis olmasi1 0,06 puan davranigsal
iletisim becerileri puanlarin1 azaltmaktadir. Buna karsin ¢alisma siirelerinden 1 puan

fazla almis olmasi 0,16 puan davranigsal iletisim becerileri puanlarini artirmaktadir.
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Tablo 4.21. Saghk Calisanlarinin Sosyo-Demografik Bilgi Puanlarmin Iletisim
Becerileri Envanteri Geneli Puanlarinin Karsilastirilmasi

Standardize Standardize t o
Olmayan Katsayilar Katsayilar

B S.H. Beta
(Sabit) 4,018 ,218 18,458 | ,000*
Cinsiyet ,009 ,049 ,015 ,183 ,855
Yasiniz -,167 ,048 -,345 -3,498 ,001*
Medeni durumunuz -,012 ,047 -,020 -,249 ,804
Egitim durumunuz -,059 ,025 -,223 -2,413 | ,017*
Aylik geliriniz ,056 ,035 ,157 1,594 ,113
Boluim -,001 ,037 -,196 -2,442 | ,016*
Meslek ,004 ,018 ,021 ,242 ,809
Calisma stiresi ,120 ,035 ,325 3,376 ,001*

*p<0,05, R*=0,015

Tablo 4.21°’de saglik calisanlarinin sosyo-demografik bilgileri puanlarinin
iletisim becerileri envanteri geneli puanlarin1 yordama durumunun incelenmesi
amaciyla kurulan modelin istatistiksel agidan uygun oldugu ve bagimli degisken olan
iletisim becerileri envanteri geneli puanlarindaki varyansin %15 acikladigi tespit
edilmistir. Arastirmaya dahil edilen saglik calisanlarimin yaslarindan, egitim
durumlarindan ve gorev yaptiklart boliimlerinden aldiklart puanlarin iletisim
becerileri geneli puanlarini negatif yonde, ¢alisma siirelerinin pozitif yonde etkiledigi
goriilmiistiir. Saglik ¢alisanlarinin yaglarindan 1 puan fazla almis olmasi 0,16, egitim
durumlarindan 1 puan fazla almis olmasi 0,17, gorev yaptiklar1 boliimlerinden 0,09
puan iletisim becerileri envanteri geneli puanlarimi azaltmaktadir. Buna karsin
caligma stirelerinden 1 puan fazla almis olmasi 0,12 puan iletisim becerileri envanteri

geneli puanlarini artirmaktadir.
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5. TARTISMA

Tirkiye’nin saglikla ilgili hizmet sunumu uygulama tiirleri; birden fazla
faktérden meydana gelen hareketli bir sektor tipidir. T.C. Saglik Bakanligi tarafindan
2003 yili itibariyle saglikla ilgili hizmet sunumlarinin etki gosterir, verim getirir ve
adilane bir bicimde Orgiitleyecegi gerekcesi kapsaminda “Saglikta Doniisiim
Programi”n1 uygulamaya almistir. Modern devletlerin kalkinmalarina yonelik plan
tirlerinde énem verilir bir noktada bulunan saglik sistemi iginde iletisim yontemleri,
saglikta doniisiim programi kapsaminda 6nem verilir bir unsurdur. Bu doniisme
programinin sayesinde saglik yonetiminde iletisimin gelistirilmesi siireci baslatilmis,
sisteme uyumlu, gereksinimi Kkarsilayabilen, yeterli sayisal ve sayisal olmayan
iletisimin gelistirilmesi amacglanmis, bu hedefle de dogru iletisimin, yerinde,

zamaninda yapilmasina olanak saglanmistir (Akdag, 2011:1-90).

Arastirmanin  evrenini Saglik Bakanligma baglh Tiirkiye’deki kamu
hastanelerinde ¢alisan saglik personeli olusturmaktadir. Ancak evrendeki biitiin
saglik calisanlarina ulasmak mimkiin olmadigindan oOrneklem sec¢imine
gidilmemistir. Dolayisiyla bu ¢alisma 6rneklemi olusturan Saglik Bakanligina baglh
Sivas Numune Hastanesinde ¢alisan saglik yoneticisi ve ¢alisanlari arasinda iletigim
sorunlart irdelenmistir. Calisma saglik yoneticilerini ve ¢alisanlarin1 kapsama alacak

sekilde gergeklestirilmistir.

Calismada iletisim becerileri anketinde bulunan batin alt 6lceklerinin
Cronbach’s Alpha puanlari diisiik, anket genelinin ise kabullenilebilir alt deger 0,70

in Ustiinde bulundugundan anket sonuglarinin giivenilir oldugunu sdylenebilir.

Literatiirde c¢alisanlarin sosyo-demografik oOzellikleri ile iletisim becerileri

arasindaki iliskiyi irdeleyen arastirmalarda farkli sonugclar elde edilmistir.

Arastirma bulgularina gore; Iletisim Becerileri Envanteri alt dlgegi olan

zihinsel iletisim becerilerinin ortalamanin lizerinde oldugu belirlenmistir.

Saglik yoneticileri ve saglik ¢alisanlarinin medeni durumlarina gére duygusal
iletisim becerileri, ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olmadig

goriilmistiir. Kumcagiz vd. (2011) ¢alismalarinda hemsirelerin medeni durumlarina
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gore iletisim becerilerinin degismedigini tespit etmistir. Ayranca vd. (2002)
caligmalarinda iletisim becerilerinde medeni durumun etkili olmadigin1 belirtmistir.

Calismamizin bulgulari ile benzerlik tasimamaktadir.

Saglik yoneticileri ve saglik ¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore zihinsel iletisim
becerileri ve davranigsal iletisim becerileri ile iletisim becerileri envanteri geneli
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olmadig1 ancak duyusal iletisim
becerileri ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu goriilmiistiir.
Avct ve Sonmez (2013) calismalarinda kisilerin saglik iletisimlerinde cinsiyetin
onemli bir faktor olmadigini belirtmislerdir. Calismamizin bulgular ile benzerlik

tagimaktadir.

Saglik yoneticileri ve saglik calisanlarinin yaslarina gore zihinsel iletisim
becerileri ve iletisim becerileri envanteri geneli ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli fark oldugu goriilmiistiir. Ergiil (2013) calismasinda saglikta
iletisimde yasin onemli bir faktor olmadigini belirtmistir. Kumcagiz vd. (2011)
caligmasinda yasa bagli olarak hemsirelerin iletisim becerilerinin degismedigini

tespit etmistir. Calismamizin bulgulari ile benzerlik tasimamaktadir.

Kumcagiz vd. (2011) ¢aligmalarinda hemsirelerin egitim diizeyleri arttik¢a
davranigsal iletisim becerilerinin giiglendigi tespit edilmistir. Benzer sekilde Tija vd.
(2009) calismalarinda iletisim becerilerinin egitimle giiclendigini tespit etmislerdir.
Tutuk ve Dogan (2002) calismalarinda ise egitimin iletisim becerilerinin

yiikseltilmesinde onemli bir faktér oldugunu belirtmislerdir.

Saglik yoneticileri ve saglik ¢alisanlarinin ¢aligsma siirelerine gore duygusal,
davranigsal iletisim becerileri ve iletisim becerileri envanteri geneli ortalamalar
arasinda 1istatistiksel olarak anlamli fark oldugu goriilmiistiir. Benzer sekilde
Kumcagiz vd. (2011) ¢alismasinda hizmet yilina, meslegi isteyerek secme durumuna
ve c¢alisma seklinde bagli olarak hemsirelerin iletisim becerilerinin degismedigini
tespit etmistir. Benzer sekilde Bakan ve Biiyiikkbese (2004) calismalarinda orgiitte
calisgma yilinin iletisim becerileri ile iliskili oldugunu belirtmistir. Calismamizin

bulgular ile benzerlik tagimamaktadir.
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Saglik yoneticileri ve saglik calisanlarinin calisilmakta olan boliimlere gore
zihinsel iletisim becerileri, duygusal iletisim becerileri ve iletisim becerileri envanteri
geneli, mesleklerine gore zihinsel iletisim becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve
iletisim becerileri envanteri geneli, ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
fark olmadigi goriilmistiir. Kumcagiz vd. (2011) ¢alismasinda hizmet yilina, meslegi
isteyerek se¢me durumuna ve g¢alisma seklinde bagli olarak hemsirelerin iletisim
becerilerinin degismedigini tespit etmistir. Babadaglhh vd. (2006) calismalarinda
meslegi isteyerek secen veya segmeyen saglik personelinin meslegin gerekliliklerini
yerine getirme algilarinin farklilasmadigini belirtmistir. Caligmamizin bulgular ile

benzerlik tasimamaktadir.

Calisma sonucunda; saglik yoneticileri ile saglik c¢alisanlarinin zihinsel
iletisim becerileri ile duygusal iletisim becerileri ve davranissal iletisim becerileri alt
boyutlarindan aldiklar1 puanlar arasinda pozitif yonlii, orta kuvvette ve anlamli
korelasyonlar bulundugu, yaslarindan, egitim durumlarindan, gorev yaptiklar
boliimlerden aldiklar1 puanlarin duygusal iletisim becerileri puanlarini negatif yonde,
aylik gelirlerinin ve ¢alisma siirelerinin ise pozitif yonde, yaslarindan ve egitim
durumlarindan aldiklar1 puanlarin davranissal iletisim becerileri puanlarini negatif
yonde, calisma siirelerinin pozitif yonde, yaslarindan, egitim durumlarindan ve
gorev yaptiklart boliimlerinden aldiklar1 puanlarin iletisim becerileri geneli
puanlarini negatif yonde, calisma siirelerinin pozitif yonde etkiledikleri bulunmustur.
Tutuk ve Dogan (2002) calismasinda iletisim becerilerinin kalite algisin1 olumlu
yonde etkiledigi belirtilmistir. Kumcagiz vd. (2011) calismasinda hemsireler
arasindaki giiclii iletisim becerilerinin kalite algisin1 olumlu yonde etkileyecegini

tespit etmistir.
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6. SONUCLAR

Sonug olarak saglik kurumlarinin etkin olabilmesi i¢in saglik yoneticileri ile
saglik calisanlar1 arasinda bulunan iletisim sorunlarinin ortadan kaldirilmasinin
onemli bir faktor oldugu tespit edilmistir. Saglik kurumlar iginde iletisim
becerilerinin st diizey bulunmasi, iletisim sorunlarint ortadan kaldiracaktir. Bu
durumla birlikte saglik yoneticilerinin ve ¢alisanlarinin iletisim sorunlarina maruz
kalmalar1 saglik hizmet sunumlarini negatif yonlii etkilenmektedir. Saglik sektorii
icinde iletisim uygulama bigimleri, saglik hizmet sunumlarinin rehabilite edilmesi ve
hasta memnuniyet seviyesinin Yyiikseltilmesi yoniinden Onem tasimaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglar agagida agiklanmistir.

Giivenilirlik analizi sonucunda Iletisim Becerileri Envanteri alt boyutlarmim
Cronbach’s Alpha degerleri; Zihinsel iletisim Becerileri igin 0,593, Duygusal
Iletisim Becerileri igin 0,461, Davramgsal Iletisim Becerileri icin 0,620, dlgegin
biitlinii i¢in 0,791 olarak hesaplanmistir. Elde edilen Cronbach’s Alpha degerleri

incelendiginde anketin giivenilirlik diizeyi yiiksek olarak kabul edilmistir.

Katilimcilarin %58,4°nlin erkek, %45,9’nun 26-39 yas arasi, %39,4’niin
lisans mezunu, %37,3’niin aylik gelirinin 3001 TL- 4000 TL arasinda, %78,1 nin
temel tip boliimiinde ¢alistigl, %30,8 nin mesleginin idari/teknik, %41,6’nin ¢alisma

stresinin 11-20 yil aras1 oldugu saptanmustir.

Saglik calisanlarinin Iletisim Becerileri Envanteri’nin Zihinsel, Duygusal ve
Davranigsal alt boyutlarinin 6lgek puanlari arasindaki korelasyon analizi sonuglari
incelendiginde, saglik calisanlarinin zihinsel iletisim becerileri ile duygusal iletisim
becerileri ve davranigsal iletisim becerileri alt boyutlarindan aldiklar1 puanlar
arasinda orta kuvvette ve anlamli korelasyonlar bulundugu tespit edilmistir (p<0,05).
Bu korelasyonlar pozitif yonli oldugundan dolayr saglik calisanlarmin zihinsel
iletisim becerileri, duygusal iletisim becerileri ve davranigsal iletisim becerileri alt
boyutlarindan birinden aldiklar1 puanlar arttik¢a, digerlerinden aldiklar1 puanlar da

artmaktadir.
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Saglik ¢alisanlarinin letisim Becerileri Envanteri %58,8°nin zihinsel iletisim
becerileri, %60,8’nin duygusal iletisim becerileri, %69,7 nin davranigsal iletisim
becerileri alt 6lgeklerindeki tiim sorularda “Genellikle” ve “Her zaman” segenegini

isaretledikleri saptanmaistir.

Saglik calisanlarmin en yuksek ortalama belirledikleri iletisim becerileri
envanteri zihinsel iletisim becerileri alt boyutu puan ortalamasimnin 35,79%4,92,

minimum 13, maksimum 50 oldugu goriilmiistiir.

Saglik c¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore duygusal iletisim becerileri puan
ortalamalar1 ile saglik calisanlarinin cinsiyet gruplari arasinda istatistiksel olarak
anlamli fark bulunmustur (p<0,05). Kadin saglik calisanlarinin duygusal iletisim

becerileri erkek saglik ¢alisanlarindan daha yiiksek ¢ikmuistir.

Saglik calisanlarmin yas gruplarina goére zihinsel iletisim becerileri puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu goriilmiistiir (p<0,05).
25 yas ve alt1 yas grubuna mensup katilimcilarin 6l¢ek puan ortalamasi, diger yas
gruplarina mensup katilimcilarin puan ortalamalarindan daha yiiksektir ve

aralarindaki fark istatistiksel olarak anlamh diizeydedir.

Arastirmaya dahil edilen saglik ¢alisanlarinin ¢aligma siiresi gruplarina gore
duygusal iletisim becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve iletisim becerileri
envanteri geneli ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu
gorilmistir (p<0,05). 21 yil ve iizeri calisma siiresi grubuna mensup katilimcilarin
duygusal iletisim becerileri, davranigsal iletisim becerileri ve iletisim becerileri
envanteri geneli dlcek puan ortalamasi 10 yil ve alti, 11-20 yil aras1 ¢aligma siiresi
gruplarina mensup katilimcilarin  puan ortalamalarindan daha yiiksektir ve

aralarindaki fark istatistiksel olarak anlamli diizeydedir.

Saglik calisanlariin  yaslarindan aldiklar1 puanlarin  zihinsel iletisim

becerileri puanlarini negatif yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Saglik calisanlarmin yaglarindan, egitim durumlarindan, gorev yaptiklar
boliimlerinden aldiklar1 puanlarin duygusal iletisim becerileri puanlarini negatif

yonde, aylik gelirlerinin ve ¢alisma siirelerinin pozitif yonde etkiledigi gortilmiistiir.
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Saglik calisanlarinin yaslarindan ve egitim durumlarindan aldiklar1 puanlarin
davramssal iletisim becerileri puanlarini negatif yonde, caligma siirelerinin pozitif

yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Saglik calisanlarinin yaglarindan, egitim durumlarindan ve gorev yaptiklari
boliimlerinden aldiklart puanlarin iletisim becerileri geneli puanlarini negatif yonde,

caligma siirelerinin pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir.
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7. ONERILER

Arastirma kapsaminda Oneriler su sekildedir:

e Saglik yoneticilerinin ve calisanlarinin iletisim becerilerinin gii¢lii hale
getirilmesi i¢in hizmet i¢i egitimler dikkate alinmalidir.

e Saghk kuruluslarinda iletisim yoOntemleri uygulamalarina Onem
gosterilmelidir.

e Saghk yoneticilerinin ve saglik calisanlarinin iletisim yoOntemleri
uygulamalarina katilim gostermeleri saglanmalidir.

Saglik yoneticileri ile saglik calisanlar1 arasinda iletisim sorunlarinin oniine

gecilmesi icin sosyal degisimin saglanmasi dnemlidir. Bu hususta bilhassa

sosyal medya aracilig ile iletisim sorunlariin giderilmesine yonelik gruplar

meydana getirilebilir.

e Periyodik bi¢cimde saglik yoneticilerinin ve saglik c¢alisanlarmin sosyal
medya kurum i¢i egitimlerine katilimlar1 saglanabilir.

e lletisim egitim sorumlusunun iilke ¢apinda ve iilkeler aras1 gecerliliginin
saglanmasi i¢in gerekli girisimlerin yapilmasi 6nemlidir.

e (Calisanlarin birbirlerini anlamalart ve daha fazla vakit gegirmelerini
saglamak i¢in kurum i¢i sosyal faaliyetlere ver verilmeli

e Hastane g0rev yapan personellerin gucli  yonleri g6z Onlnde
bulundurularak iletisimini en verimli kullanabilecegi birimde caligtirmak

uygun olacaktir.
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BOLUM Il - ILETiSIM BECERILERI ENVANTERI

Aciklama: Asagida insan iligkileriyle ilgili tutum ve davranig ifadeleri
bulunmaktadir. Genel olarak insanlarla iletisim kurarken nasil
davrandiginizi, neler diisiindiigiiniizii ve neler hissettiginizi anlatan asagidaki
ifadelerin size uygunluk derecesini belirtmeniz istenmektedir. Dogru ya da
yanlis cevap yoktur. ifadeler, “Tam Benim Gibi (A), Biraz Benim Gibi (B),
Kararsizim (C), Benim Gibi Degil (D), Benim Gibi Hi¢ Degil (E)”
karsiligindadir. Her ifadeye iliskin bes segenekten yalniz birini isaretlemeniz
ve cevapsiz birakmamaniz gerekmektedir. Liitfen her ifadeyi cevaplaymiz.

Hicbir zaman

Nadiren

Bazen

Genellikle

Her zaman

1 | Insanlar1 anlamaya calisirim.

2 | Iletisimde bulundugum insanlardan gelen 6giit ve Onerileri
ictenlikle dinlerim

3 | Problem veya sorunla ilgili diisiincelerimi bagkalarina tam
olarak iletmekte zorluk cekmem.

4 | Konusurken, etkili bir goz iletisimi kurabilirim.

5 | Dikkatimi insanlarin ilgi alam iizerinde toplayabilirim.

6 | Kisilerin, anlatmak istediklerini dinlemek i¢in yeterince zaman

7 | Karsimdaki kisiye genellikle s6z hakki vermek istemem.

8 | Karsimdaki kisiyi dinlerken hayal kurarim.

9 | Insanlar konusurken sabirl olur, onlarin sdziinii kesmem.

10 | Insanlar1 dinlerken sikildigin hissederim.

11 | Oneri ve elestirilerimi karsimdaki kisiyi incitmeden iletirim.

12 | Konusurken ilk adimi atmaktan ¢ekinmem.

13 | Konusurken agik, sade ve diizgiin ciimleler kurarim. Kisilerin
anlamasini beklerim.

14 | Karsimdaki kisiyle ayn1 goriisii paylasmazsam bile fikirlerine
saygl duyarim

15 | iletisimde bulundugum Kkisinin yiiziine baktiim halde
sozlerini dinlemedigim olur.

16 | Karsimdaki kisinin anlamaya ve dinlenmeye istekli olup
olmadigini anlamaya ¢aligirim.

17 | Yanlis tutum ve davranislarimi kolaylikla kabul ederim.

18 | Dinledigim kisiyi daha iyi anlamak i¢in sorular yoneltirim.

19 | Dinleyenim anlamaz goriindigiinde, iletmek istediklerimi
tekrarlar, yeni kelimelerle ifade eder, 6zetlerim.

20 | Onlarla goriisiirken, bilerek onlari rahatlatacak seyler yaparim.

21 | Dinlerken, karsimdaki kisinin so6ziinii kesmemeye 06zen
nAstaririm

22 | Bilgi aktarmak istedigimde kiis oldugum birisine ilk adim
atmaktan ¢ekinmem.

23 | Karsimdaki kisinin duygu ve diisiinceleri bana ters diisse bile
yargilamam.

24 | Ses tonumu konunun 6zelligine gore ayarlayabilirim.
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Higbir zaman

Nadiren

Bazen

Genellikle

Her zaman

25

Genellikle insanlara guvenirim.

26

Iletisim kurdugum kisinin karsi cinsten olmasindan
rahatsizlik duymam.

27

Iletisim  igerisinde  oldugum  kisileri  dinlemek
mecburiyetinde olmadigimi diisliniiriim.

28

Insanlar1  dinlemek  mecburiyetinde  olmadigimi
distiniiriim.

29

Isle ilgili hata yaptigimda 6ziir dilemek bana zor gelir.

30

Anlatim sonunda, savundugum diisiincelerin yanlis
oldugunu kabul edebilirim.

31

Konusurken soziimiin kesilmesinden rahatsiz olurum.

32

Dogru anlayip anlamadigini kontrol etmeye caligirim.

33

fletisim kurdugum kisinin tutumundan daha Gok
sorununu anlamaya g¢aligirim.

34 | Cevremdekiler, insanlara kars1i ilgisiz  kaldigim

35 | Cogunlukla duygularimdan emin olamiyorum.

36 | Iletisim kurdugum insanlar tarafindan bir defada
anlasilmaktan mutluluk duyarim.

37 | Insanlar ile iliskilerimi bozacak ¢ikislar yapabilirim.

38 | Karsimdaki kisiye glivenmek beni mutlu eder.

39 | Her insan1 olumlu beklentilerle karsilarim.

40 | Iletisim kurdugum kimselere bir seyler verdigimi

41 | lletisim i¢inde bulundugum insanlara cevaplamada
zorlanacaklari ani sorular yoneltmem.

42 | Beni rahatsiz eden duygularimi iletmekte sikinti
cekmem.

43 | Oneride bulundugum kisinin &neriye agik  olup
olmadigina dikkat ederim.

44 | lletisim kurdugum insanlar tarafindan anlasildigimi
hissederim.

45 | Kendimi karsimdaki insanin yerine koyarak, duygu ve

diislincelerini anlamaya caligirim.
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