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OZET

HEMSIRELERIN ILETiSIM BECERILERI VE ETKILEYEN FAKTORLERIN
BELIRLENMESI

Bu calisma, hemsirelerin iletisim becerileri ve etkileyen sosyodemografik ve
mesleki faktorlerin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Arastirmanin orneklemini bir
egitim arastirma hastanesinde calisan toplam 418 hemsire olusturmustur. Veri toplama
aract olarak hemsire tanitict bilgi formu ve iletisim Becerileri Envanteri (iBE)
kullanilmistir. Verilerin karsilastirilmasinda t testi, tek yonlii varyans analizi ve Pearson

Ki-kare testi, korelasyon analizi, post hoc Tukey testi kullanilmistir.

Hemsirelerin IBE toplam puan ortalamas: 108.12+13.81, bilissel boyut puan
ortalamasi 33.226+5.37, duygusal boyut puan ortalamas1 39.101+5.64, davranissal boyut
puan ortalamas1 35.79+5.74 olarak tespit edilmistir. Hemsirelerin yasi ile IBE genel ve
duygusal, davranigsal alt boyut puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark olmadigi; sadece bilissel alt boyut puan ortalamalar1 arasinda farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu saptanmistir. Hemsirelerin cinsiyeti, medeni durum ve egitim
diizeyi ile IBE genel ve tiim alt boyut puan ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel
olarak anlamli olmadig1 saptanmustir. Hemsirelerin ¢alisma yili ile IBE genel puan
ortalamasi ile biligsel ve davranigsal alt boyut puan ortalamalar arasinda fark olmadigi,
sadece duygusal alt boyut puan ortalamasi ile ¢calisma yil1 arasinda istatistiksel anlamli
bir fark oldugu saptanmistir. Hemgirelerin mevcut servisteki gorev siiresine gore IBE
genel ve biligsel, davranigsal alt boyut puan ortalamalari arasinda ve calisilan servis ve
haftalik ¢alisma siiresi ile IBE genel ve bilissel, davranigsal alt boyut puan ortalamalar
arasinda istatistiksel anlamli bir fark oldugu saptanmistir. Calisilan servisi isteyerek secen
hemsirelerin IBE genel ve davramigsal alt boyut puan ortalamasi arasinda istatistiksel

anlamli bir fark oldugu saptanmustir.

Sonugta hemsirelerin iletisim becerisine yonelik 6zellikle bilissel ve davranigsal
boyutlarinin gelistirilmesine gereksinim oldugu belirlenmistir. Hemsirelere yapilan
egitimlerin i¢eriginin bu boyutlara yonelik de diizenlenerek yapilmasi ve belirli araliklarla

beceri diizeylerinin izlenmesi 6nerilir.

Anahtar Kelimeler: Hemsire iletisim becerileri, iletisim olusturucu 6geleri



ABSTRACT

COMMUNICATION SKILLS OF NURSES AND DETERMINING THE
FACTORS AFFECTING THEM

This thesis was conducted to determine the communication skills of nurses and
the sociodemographic and occupational factors affecting them. A total of 418 nurses
working in an Educational Research Hospital comprised the sample of the study. As a
data collection tool, nurse identification information form and communication skills
inventory (CSI) were used. T test, one-way variance analysis and Pearson chi-square test,

correlation analysis, post hoc Tukey test were used to compare the data.

The mean score of the nurses participating was 108.12+13.81, the mean score of
the cognitive score was 33.226+5.37, the mean score of the emotional score was
39.101+5.64, and the mean score of the behavioral was 35.79+5.74. It was found that
there was no statistically significant difference between the nurses' age and the CSI
general and emotional and behavioral sub-size score averages; only the difference
between the cognitive sub-size score average was statistically significant. The difference
between the gender, marital status and educational level of the nurses and the overall and
all sub-size score averages were found not to be statistically significant. It was found that
there was no difference between the nurses' study year and the CSI overall score average
and the cognitive and behavioral sub-size score averages, but only between the emotional
sub-size score average and the study year. There was a statistically significant difference
between CSI overall and cognitive and behavioral lower size score averages according to
the nurses' tenure in the current service and between the overall, cognitive and behavioral
sub-size score averages of CSI during the service and weekly study period studied. It was
determined that there was a statistically significant difference between the overall and

behavioral sub-size score average of the nurses who chose the service studied willingly.

As aresult, it was determined that there was a need to improve the communication
skills of nurses, especially their cognitive and behavioral dimensions. It is recommended
that the content of the trainings to the nurses be organized and monitored for these

dimensions as well as their skill levels at regular intervals.

Keywords: Nurse communication skills, communication builder elements
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1. GIRIS

1.1. Problemin Tanim ve Onemi:

Hemsirelik, kisiler arasi iletisime dayali ve temel islevi yardim etmek olarak
tanimlanan bir meslektir. Yardim etmek, etkili iletisim becerileriyle bakim verilmesi
gereken bireye ulasilmasi, bireye degerli oldugu duygusunun hissettirilmesi, bireyin
beklentilerinin farkina varilmasi ve gereksinimlerinin karsilanmasini saglama siireci
olarak tanimlanmaktadir (Aslan ve ark., 2005; Ustiin, 2005; Doganay, 2011; Y1ldirim ve
ark., 2011; Arslan ve ark., 2016). Hemsirelerin; diger saglik profesyonellerine gore, hasta
ve hasta yakiniyla daha yakin bir iletisim i¢cinde olmalar1 ayn1 zamanda 7/24 bireye hizmet
sunmalar1 gibi nedenlerle hemsirelerin iletisim becerilerini etkili ve aktif bir bigimde
kullanmalar1 beklenmektedir (Uyer, 2000). Ozcan (2006), hemsire ile hasta arasindaki
iligkinin 6nemini ve degerini belirlemede etkili olan iletisim ve iletisim becerilerini,
“hasta bakimmin kalbi”, “hastanin iyilesmesinde anahtar” gibi nitelemelerle

adlandirmaktadir.

Hastanelerde hemsireler en sik olarak kendi meslektaslari, doktorlar, hasta ve
yakinlartyla iletisime girmekte ve iletisimin niteligine bagli olumlu-olumsuz sonuglar
yasanabilmektedir. Arastirmalarda, hemsirelerin kurdugu etkili iletisimle hastanin
tedaviye uyum sagladigi, hastanin stresinin azaldigi, iyilesme siirecinin hizlandig,
kendini huzurlu ve konforlu hissettigi, hasta memnuniyetinin arttigi belirlenmistir (Yava
ve Koyuncu, 2006; Kahraman ve Bostanoglu, 2012; Aktas ve Arabaci, 2016). Meester ve
ark. (2013) yaptig aragtirmada, hemsire-doktor arasindaki iletisimin artmasi sonucu hasta
hakkindaki bilgi aligverisinin arttigim1i bunun da hastaya erken miidahale imkani
sundugunu ve beklenmeyen Oliimlerin azaldigim gostermektedir. Ozcan (2006)
aktariminda Matheney ve Topalis (1970)’e gore “hastayla iliskilerin, hemsirelerin
elindeki en 6nemli tedavi aract oldugu ve hastaligin seyrini etkiledigini ve bu iligkinin
agr1 tedavisinde morfin kullanimi kadar elzem ve faydali olabilecegini veya tersine agik
bir yaraya tuz basilmasina benzetilebilecegini ifade etmektedir.” Bunun tersi
yasandiginda, hemsirelerin iletisim becerileri yetersiz olmakta, hasta bakiminin olumsuz
etkilenmesinin yaninda hemsirelerde depresyon, tiikenmislik ve isten ayrilma, ekibin
bakim ve tedavi hedeflerine ulasamamasi gibi olumsuz sonuglar da goriilebilmektedir
(Shimazu ve Kasuki, 2003; Wittenberg-Lyles ve ark., 2014; Nikotera ve ark., 2015). Bu

olumsuzluklarin yaninda, son yillarda gittik¢e artan saglik calisanlarina yonelik siddetin



en onemli nedenlerinden birinin de iletisim becerilerinin iyi kullanilmamasinin oldugu
bildirilmektedir (Aslan ve ark., 2005; Yildirim ve ark., 2011; Doganay, 2014; Arslan ve
ark., 2016).

Literatlir incelendiginde hemsirelerin iletisim becerileri ile ilgili ¢ok sayida
arastirma yapildigi goriilmektedir (Baltas, 1999; Mccabe, 2004; Amos ve Herrick, 2005;
Kim ve ark., 2008; Morinaga ve ark., 2008; Yilmaz, 2009; Kaya, 2011; Akgiin, 2012; Sen
ve ark., 2013; Gausvik ve ark., 2015; Karadag ve ark., 2015; Wang, 2018).

Mccabe (2004) literatiirde, hemsirelerin iletisim becerilerinin siklikla zayif oldugu
seklinde tanimlandigin1 ve bu konu hakkinda ¢ok az calisma oldugunu, ¢ogunlukla
hastalarin, hemsirelerin nasil iletisim kurduguna dair deneyimlerinin incelendigini
belirtmistir. Ancak yaptig1 arastirmada hemsirelerin hastalarla iletisim becerisinin yiiksek
oldugu sonucuna ulasmistir. Fallowfield ve Robert (1992) Ingiltere’de onkoloji
servisinde ¢alisan hemsirelerin yetersiz iletisim becerilerine sahip oldugunu, ekip ici
iletisimindeki aksakliklarinin bulundugunu, ekip iyelerinin birbirine karsi gilivensiz

tutumlara sahip oldugunu belirlemistir.

Baz1 c¢alismalarda da hemsirelerle doktorlar arasinda iletisim becerilerinden
kaynaklanan sikintilar yasandigi belirtilmektedir (Morinaga ve ark., 2008; Tjia ve ark.,
2009; Flannery ve ark., 2016; Wang ve ark., 2018). Ulkemizde Karadag ve ark. (2015)
yaptiklar1 arastirmada, doktor ve hemsireler arasinda iletisim becerisi agisindan fark
oldugu tespit edilmis, hemsirelerin iletisim becerisi diizeyinin doktorlardan daha yiiksek

oldugu ortaya konulmustur.

Hemsirelerin bireysel ve mesleki 6zelliklerinin iletisim becerileri iizerine etkisi ile
ilgili de aragtirmalar yapildig: goriilmektedir. Akgiin ve ark. (2012) yaptig1 arastirmada,
hemsirelerin empati ve iletisim becerileri puanlarin yiiksek oldugunu ancak, hemsirelerin
egitim diizeyi ve yasin artmasi ile iletisim ve empati becerilerinin azaldigini ifade
ederken, Kumcagiz ve ark. (2011) yaptiklar1 ¢alismada egitim diizeyi lisans ve iizeri olan
hemsirelerin iletisim becerilerinin diger egitim diizeyindekilere gore yiiksek oldugunu,
haftalik ¢aligma siiresi artigiyla iletisim beceri diizeylerinin azaldigini, poliklinikte ¢alisan
hemsirelerin serviste ¢alisan hemsirelerden daha iyi iletisim becerisine sahip olduklarini
saptamistir. Bunun yani sira Akgali (1991) ve Cevahir ve ark. (2008) ise hemsirelerin

yaglarinin artmasiyla iletisim becerilerinin arttigini, calisma yili arttikca iletisim



becerilerinde azalma oldugunu belirlemistir. Erci ve ark. (2017) hemsirelerin ¢alisma y1li,
egitim diizeyi ve yas1 arttikca iletisim becerilerinde azalma oldugu sonuglarina ulagsmstir.
Parlayan ve Dokme (2016) ise hemsirelerin ve hastalarin degerlendirmesi ile demografik

Ozelliklerin iletisim becerilerine etkisi olmadigini ileri stirmiistiir.

Yukarida belirtilen arastirmalar incelendiginde hemsirelerin iletisim becerileriyle
ilgili ortak bir yone ulasilamadigi, ¢cok farkli sonuglar oldugu goriilmektedir. Hemsirelikte
iletisim becerilerinin 6grenimi; egitim siirecinde baslayip ve mesleki yasami boyunca da
devam etmesine ragmen Suikkale ve Leino-Kilpi (2001), bu farkliliklarin ve iletisim
kaynakli sorunlarin yasanmasi nedeniyle, konunun siirekli giindemde tutulmasi ve
diizenli olarak izlenmesine gereksinim oldugu diistiniilmektedir. Ayrica glinlimiizde bilim
ve teknolojideki hizli gelismeler, kusak farkliliklari, egitim ¢esitliliginin olmasi nedeniyle
de hemsirelerin iletisim becerilerinde nasil bir degisim yasandigmin belirlenmesi ve
stirekli degerlendirilmesi 6nemlidir. Bu ¢alismada, hemsirelerin iletisim becerileri ve bu
durumu etkileyen sosyodemografik ve mesleki faktorlerin belirlenerek elde edilen
verilerle hemsirelerin iletisim becerilerinin gelistirilmesine yonelik ¢alismalara katki

saglanmas1 beklenmektedir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma, bir egitim arastirma hastanesinin hemsirelerinin iletigim

becerilerinin ve etkileyen faktdrlerin belirlenmesi amaciyla yapilmstir.
1.3. Arastirmanin Sorulari
1.3.1. Hemsirelerin iletisim becerileri diizeyi nasildir?

1.3.2. Hemsirelerin sosyodemografik (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi)

ozelliklerine gore iletisim becerileri diizeyleri arasinda fark var midir?

1.3.3. Hemsirelerin mesleki (toplam gorev siiresi, mevcut boliimde ¢aligma siiresi,
calisilan servis, haftalik caligma stiiresi ve ¢alisilan servisi isteyerek mi sectigi)

ozelliklerine gore iletisim becerileri diizeyleri arasinda fark var midir?



2. GENEL BILGILER

2.1. Tletisimin Tanim

[letisimin tarihi insanlik tarihi ile baslar. ilkel insanlarin yasamin siirdiirebilmek
icin yaptiklari, uyguladiklart yontemler, iletisim gereksinimini kargilamak icin de
kullanilmistir.  Ilkel insanlarin magara duvarlarina c¢izdikleri cesitli sekiller,
Kizilderililerin dumanla haberlesmesi, giivercinin iletisim araci olarak kullanilmasi gibi,
iletisimin tarihler boyunca gelisme siirecinde farkli bakis agilar1 ve farkli disiplinler
tarafindan yapilmis pek ¢ok tanimi vardir. Insan, bireysel olarak varligini ve toplumsal

yerini iletisim ile saglamaktadir (Aziz, 2012, s.:25-26).

Bat dili kdkenli komiinikasyon (ingilizce: communication) sdzciigiine dayanan
iletisim i¢in glinlimiize kadar haberlesme kelimesi kullanilmaktaydi. Giiniimiizde ise,
haberlesmeyi de kapsayan daha genis bir kavram olarak iletisim s6zciigiiniin yaygin
kullanim1 s6z konusudur (Zillioglu, 2014, s.:22). Iletisim, anlaml iletilerin iiretilerek
yapildigi paylasim siirecidir (Zillioglu, 2008, s.:4). Tiirk Dil Kurumu sézliigiinde en genel
anlamda iletisim, duygularn, fikir veya bilgilerin her tiirlii ara¢ ve yontemle baskalarina

aktarilmasi, bildirisim olarak tanimlanmistir (TDK s6zIiigii, Erisim Tarihi: 15.10.2019).

Iletisim, anlam aramak igin gergeklestirilen bir cabadir. Insanin kendisinde ve
cevresinde gerceklesen degisim gereksinimlerine gore, uyaranlari fark ettigi ve
orgiitlemeye ¢alistig1 yaratici bir faaliyettir. Kisilerin bilgi tretip, karsilikli olarak bir
anlama varmak i¢in olusan, bilgiyi birbiriyle paylastiklar1 ve Kisilerin ortaklaga toplumsal

gercekligi olusturup diizenledikleri siiregtir (Camdereli, 2008, s.:14-15).

Oskay (2017, s.:23)’a gore iletisim, kisilerin bulundugu ortamlardaki nesnelerin,
olaylarmn olgularla ilgili degisimlerini bildiren, birbirine bu degisimleri aktaran; benzer
olgular, nesneler ve sorunlarla karsilasildiginda benzer yasam deneyimleri ve duygulari
tasitylp bu duygular1 birbirine ileten insanlarin olusturdugu topluluk ya da toplumun
yasam dinamiklerinde gergeklestirdigi tutum, kanaat, fikir ve duygularin iletilmesidir.
Ciiceloglu (2016, s.:55) iletisimi; “Iletisim, kisilerin birbirinin farkina varinca baslayan
cok kanalli siire¢” olarak tanimlamistir. Kii¢iikk (2018, s.:90) ise, iletisimi; kisilerin
fikirlerini birbirlerine etkili bir sekilde aktarmasi, duygularin ve diisiincelerin ifade

edilebilmesi, birbirlerini anlama ve kendisini karsisindaki kisiye dogru sekilde



aktarabilmesi, biitiin mesajlarin az veya ¢ok, genis ya da dar 6l¢ekte toplum iginde

iletilmesini saglayan yontemlerin timii olarak ifade etmektedir.
2.2. Tletisim Siireci ve Ogeleri

Iletisim, degisken ve dinamik bir olgudur. Bir olgunun siirekli olarak degismelerle
gelisen ve baska bir olguya doniismesi durumuna siire¢ denir. Iletisim siire¢ 6zelligi
nedeniyle siirekli olarak gelisen ve doniisen bir olguya sahiptir (Zillioglu, 2008, s.:5).
Iletisim siireci, tek yonlii ve iki yonlii olmak iizere iki tiirden olusmaktadir. Tek yonlii
iletisim siirecinde kaynaktan ¢ikan ileti bir ya da birden fazla aliciya iletilecek sekildedir.
Alici ya da alicilarin iletiyi istenilen diizeyde alip almadigi veya onu ne diizeyde etkiledigi
arastirtlmaz. Sadece tek yonlii iletisim kullanildiginda etkisiz ve yetersiz olurken, iki
yonlii iletisim de ise; etkili, gecerli ve istenilen bir siiregtir. iki yonlii iletisimde génderici
ile alic1 rollerini degistirmekte ve birbirinin gorevini listlenmektedir (Giirhan, 2019, s:3-

4).

ALICIT

h 4

GONDERI

Ileti
Sekil 1.Tek yonlii iletisim (Dogan ve Dogan, 2004, s.:57)
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Geribildirim

Sekil 2. iki yénlii iletisim (Dogan ve Dogan, 2004, s.:57)

Iletisim siireci, kaynak ya da ileten olarak bir kisinin ¢evresinde fark ettigi bir
iletiyi veya veriyi kodlayarak veya sinyale doniistiirerek sectigi bir ara¢ ya da kanal ile
alict pozisyonundaki kisi veya gruba gondermesi; hedef kisi veya grubun aldig: iletiyi
bilgi slizgecinden gegirip, anlasilip anlagilmadigini ifade edecek geribildirimi kodlayarak

kaynaga veya iletilene aktarmasidir (Usluata, 1999, s.:14).

Iletisim siirecinin olabilmesi i¢in kaynak, kod, kanal, ileti/mesaj, hedef kitle, geri

besleme-geri bildirim 6gelerinin olmasi1 gerekmektedir (Isik, 2018, s.:17). Iletisim



stirecinde iletinin istenilen sekilde iletilmesini engelleyen “giiriilti” Ogesi de yer

almaktadir (Usluata, 1999, s.:14).
2.2.1. Kaynak

[letisim siirecinin birinci dgesi kaynaktir. Kaynak, “bir seyin mensei” yani “cikis
noktas1” olarak ifade edilmektedir. Iletisim siirecini baslatan dgedir, yani “mesajin ¢ikis
noktas1” dir. {letiyi olusturan ve bir kanal yardimiyla hedef kitleye ulastiran &ge olarak ta
tanimlanir (Isik, 2018, s.:17). Iletisim siirecinin baslamasi i¢in bir kisi, grup ya da orgiit
olmas1 gerekmektedir. Paylasilmak istenen duygu ve diisiincelerin ¢esitli iletisim sekilleri
ile karsisindaki kisi, grup veya oOrgiite iletmek {izere harekete gecirenler kaynak olarak
adlandirilir. Bagka bir ifadeyle kaynak, algilama, se¢me, yorumlama ve diislinme
asamalarinda iirettigi anlamli verileri simgeler araciliiyla gonderen kisi ya da kisilerdir

(Z1lhoglu, 2008, s.:5).
2.2.2. Kod

Kod, kiiltiiriin ya da alt kiiltiir tiyelerinin ortak anlam sistemidir. Mevcut tiim diller
birer koddur. Kodlar, bir toplumu olusturan fertlerin tiimii tarafindan kabul edilmis ve
bilinen simgelerden olusur (Zillioglu, 2014, s.:103). Iletisim siirecinde rol alan kaynak ve
hedef kitlenin ortak olarak deneyimledikleri ve kullandiklari iletisim 6gesidir (Camdereli,
2008, s.:29). Bir kiiltiiriin, toplumdaki biitiin kisilerin ortak olarak kullandigi bir anlam
sistemindeki simgeleri ya da gostergeleri ve bunlarin hangi ifadeyle nasil kullanacagini

belirleyen kurallar1 ve gelenekleri igerir (Zillioglu, 2008, s.:6).
2.2.3. Kanal

Gonderici tarafindan kodlanan mesaj, aliciya bir kanaldan aktarilir. Yani kanal,
mesaji aliciya ulagtiran aragtir. Bu araglar, gazete, radyo, televizyon, kitap gibi kitle
iletisim araglar1 olabilecegi gibi s6z, yazi, resim, fotograf gibi her ¢esit iletisim arac1 da
olabilmektedir. Etkili bir iletisimin s6z konusu olabilmesi icin tercih edilen, mesaji
tastyan kanalin kodlamayi en iyi tasiyan ve aktarimi en iyi saglayan ara¢ olmasi

gerekmektedir (Camdereli, 2008, s.:29-30).
2.2.4. ileti/Mesaj

Gondericinin kanal aracilifiyla aliciya gonderdigi her tiirli bilgi, duygu ve

diisiince ileti/ mesaj olarak adlandirilir. Ileti, génderici tarafindan olusturulmakta ve bu



olusumda alicinin yasi, cinsiyeti, gelir ve egitim durumu gibi sosyokiiltiirel ve

sosyoekonomik ozellikleri onem arz etmektedir (Isik, 2018, s.:10).

Giirhan (2019, s.:6)’a gore mesaj, kaynaktan hedef kitleye gonderilen ileti ya da
diisiincelerdir ve sozel, isitsel, gorsel, dokunsal ve kokusal gibi bes duyu organimizla
algilayabilecegimiz iletilerin hepsine denir. Bu iletilerin hedef kitle tarafindan dogru
anlagilabilmesi i¢in kaynagin kullanilacagi dili ve iletileri iyi se¢cmesi gerektigini ve

mesajin;

e Agcik olmasi,

e Dogrulari ifade etmesi,

e Genel ifadelerden olusmasi,

e  Miimkiin oldugunca kisa olmasi,

e Alic1 ve hedef tarafindan anlasilabilecegi ortak kelimelerden olugmasi,

e Dil bilgisi kurallarina uymas1 gerektigini, ifade etmistir.

2.2.5. Hedef kitle/alica

Iletinin gdénderilmek ve etki birakilmak istenen kisi, grup ya da kurumlardir. Etkili
iletisimde alicinin da gonderici kadar etkili olmas1 gereklidir (Dogan ve Dogan, 2004,
S.:56). Etkili ve istenilen bigimde bir iletisim i¢in kaynak tarafindan gesitli bi¢imlerde
kodlanarak iletilen mesajin, hedef kitle tarafindan amaca ve niyete gore anlasilmasi
gerekmektedir. iletisimin etkili olabilmesi igin; hedef kitlenin aldi§1 mesajin algilamasi
ve kodlamas1 sonucu ortaya ¢ikan bilgilerin, duygularin, diisiincelerin, fikirlerin ve
kanaatlerin, kaynagin aktardiklarinin ayni olmasi gerekmektedir. Hedef kitlenin yetersiz
dinleme aliskanligy, cinsel kisilik yargilar: (erkegin, kadinin konusmasini degersiz olarak
gormesi gibi), farkli kiiltiire sahip olmasi ve konunun ilgisini gekmemesi sonucu, mesaj
tasarlandig1 fikirden farklilasacak ve etkisiz iletisime neden olacaktir (Akman, 2012,

s.:18).
2.2.6. Geri Bildirim/Geri Besleme

Gonderici tarafindan aliciya iletilen mesajin, alici tarafindan algilanmasi
neticesinde gelisen tepkiyi gondericiye ulastirmasi olarak tanimlanabilir. Bu noktada geri
besleme ile gondericinin beklentisinin karsilanmasi gerekli degildir (Giingdr, 2015,
s.:30). Geri besleme ile iletisimin gergeklesmis oldugu degerlendirilir (Dogan ve Dogan,
2004, s.:56).



Geri besleme; olumlu, olumsuz ve tepkisiz olarak ti¢e ayrilir;

e  Olumlu geri besleme: En fazla tercih edilen geri bildirim tiiriidiir (mesaj,
alinmis mi, algilanabilmis mi ve dogru olarak yorumlanmis m1).

e Olumsuz geri besleme: Tepkisiz geri bildirimden daha fazla tercih edilir.
Mesajin gercek anlamini igermez, dogru yorumlanmamastir.

e Tepkisiz geri besleme: Daha ¢ok kitle iletisim araglariyla yapilan iletisimde
geri besleme smirhidir. Geri beslemenin olmadigi durumlarda kaynak
tarafindan gonderilen mesajin amacina ulasilip ulasilmadigr konusunda bir

fikir elde edilemez (Akman, 2012, s.:19).

2.2.7. Giiriiltii

Iletisim siirecini etkileyen tiim siire¢ bir ¢evre ortaminda gerceklesmektedir.
Cevre sartlari, iletisim siirecinin istenilen amaca ulasamamasina neden olmaktadir. Bu
etkenlerden en dnemli ise “giiriiltii” diir. {letisim siirecini engelleyen ve anlasilmazlik ya
da tereddiit iceren bir fikre neden olan giiriiltii, kaynagin tercihleri diginda gelisen ve

mesaja istenmeyen seylerin eklenmesidir (Camdereli, 2008, s.:30).

e Cevre kosullarindan Kkaynaklanan giiriiltii: iletisim siirecinde dis
ortamdan gelen sesin dikkati dagitmasi drnek verilebilir.

e Kanaldan kaynaklanan giiriiltii: Iletilen mesajm kanalinda olusan
aksakliklardir. Telefon konusmasinda ahizeden cizirtili ses gelmesi ya da
okudugu dilekg¢enin yazisinin silik ¢ikmasi 6rnek verilebilir.

e Semantik giiriiltii: Kaynak tarafindan sozciiklerin eksik ya da yanlis ifade

edilmesi sonucu olusan giiriiltiidiir (Akman, 2012, s.:20-21).

2.3. Tletisimi Olusturan Ogeler

Kisiler arasi ve toplum arasinda olan iletisim, yeryiiziinde olan iletisim ile uzayda
olan alicili iletisimlerle ilgili yapilan biitiin incelemelerde tutum olgusunun iletisim
faaliyetlerinin odak noktasini olusturdugu goriilmektedir. Genel anlamda tutum, kisinin
bireysel veya etrafindaki bir nesne, toplumla baglantili bir konu veya olaya kars1 olusan
deneyim, bilgi, duygu ve diisiincelere bagli olarak biligsel, duygusal ve davranigsal olan
bir tepkisidir. Iletisimin temelini olusturan bu ii¢ 6genin birbiriyle baglantili 6rgiitlenmesi
ve i¢ tutarliligl 6nemlidir. Bu tanima gore kisinin bir olay hakkinda bildiklerini zihinsel

0ge, olaya olumlu-olumsuz-notr olabilecek bir duygu ile tepki verecegine duygusal 6ge,



olaya kars1 ne tiir tepki verilecegine ise davranigsal 6ge olusturur. Kisinin nesne, durum
ya da olaya karsi olusturdugu biligsel, duygusal ve davranigsal tutumlar iletisimdeki
yontemini yansitir (Inceoglu, 2010, s.:5-13). Olusan bu ydntemler bireyin icinden ve
¢evre tarafindan gelen uyarilarin etkisiyle birey lizerinde birgok bilesenin etki etmesine
neden olmaktadir. Bu bilesenleri anlayabilmek i¢in iletisim siirecini daha etkili

algilayabilmek ve gorev alan dinamikleri bilmek gereklidir (Tuna, 2013, s.:204).
2.3.1. Bilissel 6ge

Kisinin deneyimleri sonucu olusturdugu bilgiye bilissel yap1 denilmektedir.
Bireyin isteklerini olusturan bellegi de kapsayan bilissel yapisini etkileyen sistemler
bulunmaktadir. Bu sistem sayesinde olusan biligsel sistem degerlendirilip, gerekli
degisim siirecinden gegerek istenilen sekle getirilmekte ve iletisim siirecindeki bu sisteme
Gagne’nin biligsel stratejileri olarak adlandirilmaktadir. Biligsel siirecin sonucunda

olusan davranis sekil 3’te gortilmektedir (Tuna, 2013, s.:204).
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Sekil 3. Gagne’nin Bilgi islem Modiilii (Tuna, 2013, s.:206)

2.3.2 Duygusal 6ge

Iletisim davranisinin meydana gelebilmesi icin kisinin hissettikleri énemlidir.

Kisinin hissettikleri sonucu olusan iletisimde gorev alan duygular, bu iletisimde rehberlik



roliinii Gistlenen yap: taslaridir. Yani kisinin duygularindaki olumlu ve olumsuz durumlar
diistincelerini etkiler. Sekil 4’te goriildiigii gibi duygular birbirini takip eden agamalar
sonucunda olusur (Tuna, 2013, s.:212-213).
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Sekil 4. Duygu siireci (Tuna, 2013, s.:214)

2.3.3. Davramssal 6ge

Bireyin davraniglarinda bilinen ve bilinmeyen yonleri bulunmaktadir ve bu
yonlerin olusum siireci rastgele degildir. Bireyin bir durum, kisi veya objeye karsi olumlu
bir tutumu mevcutsa ona karst olumlu davranmakta yani ona yakinlik gostermekte, onu
desteklemekte ve yardim etmeye egilimli olmaktadir. Tersi durumda, yani olumsuz
tutumu sonucunda ise ona kars1 ilgisiz kalmakta, elestirmekte ve uzaklagma egilimindedir

(Aydin, 2009, s.:291 ve Tuna, 2013, s.:215).

Iletisim siirecinde bilissel, duygusal ve davramgsal dgelerin arasinda uyumun,
iliskinin olusmasi gerekmektedir. Bilissel, duygusal ve davranigsal iligki biitiinii iletisim
tutumunu olusturmaktadir. Tutumda bu o6gelerin genellikle hepsi esit miktarda yer
almamaktadir. Hatta baz1 durumlarda bu 6gelerden biri veya ikisi kullanilmaktadir.
Duygusal 6ge ile davranigsal 6ge arasinda neden sonug iliskisi mevcuttur. Ornegin eve
gelen misafiri seviyorsaniz onunla iletisim daha yakin ve igtenlikle olurken, misafire karsi
olumsuz duygu beslenme sonucunda ise iligski daha soguk bir ¢ergevede olur. Duygusal
0ge ile davranigsal 6ge arasinda ise ayni1 dogrultuda veya ters dogrultuda iliski mevcuttur.

Ornegin kisinin ekip arkadasma gosterdigi saygiy1, ya o kisiye bireysel olarak sevme
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duygusunun sonucunda olusan saygi ile dogru orantili ya da o kisiye bireysel olarak
olumsuz duygular beslemesine ragmen ekip arkadasi oldugundan dolay1 saygi1 gostermesi
ile ters orantil1 bir iletisim sekliyle gosterebilir. Duygusal 6ge ile bilissel 6ge arasinda da
ayn1 veya ters orantida iliski mevcuttur. Ornegin ekip arkadas1 zeki, anlayisli, saygili ve
problemlerde ¢6ziim odakl1 kisilik 6zelliklerine sahip olmasina ragmen ona kars1 olumsuz
duygu besleyebilir. Bu da bilissel ve duygusal 6genin ters orantili oldugunu gosterir.
Biligsel 6ge ile davranigsal 6ge arasinda dogru orantili iliski mevcuttur. Kisinin sigaranin
zararl oldugunu bildiginde sigara i¢ilen yerlerden uzak durmasi gibi sigaranin zararli
oldugunu bilmesine ragmen igmeye devam etmesi 6rnek verilebilir. Iletisimde olumlu
tutumun gelistirilmesinde ise, duygusal, bilissel ve davranigsal 6gelerin uyumlu bir isleyis
icinde olmalar1 gerekmektedir (inceoglu, 2010, s.:5-25).

2.4. Tletisimin Tiirleri

Etkili bir iletisimin diizenli ve bilin¢li olmasi kadar, bu iletisimin ne sekilde ve
hangi araglar kullanilarak yapildiginin bilinmesi gerekmektedir (Akman, 2012, s.:29).
Yapilan literatiir arastirmalarinda iletigim tiirleri lige ayrilmistir (Yiincii, 1998; Dogan ve

Dogan, 2004; Giirhan, 2019).
2.4.1. Sozlii iletisim

Bireyler bir giiniin hemen hemen yarisin1 konusarak ve dinleyerek gecirmektedir.
Yapilan arastirmada bir kisinin iletisimin yaklasik %45’ini dinleyerek, %30’unu da
konusarak yaptig1 gorilmiistir (Akman, 2012, s.:41). Sozli iletisim, sozciiklerin
konusulmasi olarak ifade edilir. Bu sozciikler; duygu, diisiince, amag ve istekleri ifade
etmek, olusan duygular1 arttirmak, objeleri, goézlemleri, anilar1 paylasmak icin
kullandigimiz ara¢ ve sembollerin hepsini ifade etmektedir (Kiigiik, 2018, s.:95). Sozlii
iletisimler, dil ve dil 6tesi olmak tizere iki grupta incelenir. Dille yapilan iletisimde birey,
urettigi bilgileri karsi tarafa soz ile ileterek anlamlandirmaktadir. Dil 6tesi iletisim de ise,
sesin tonu, sesin hizi, sesin siddeti ve hangi kelimelerin vurgulandigi, durakladig: gibi
ozellikler 6n plana ¢ikar. Sozlii iletisim genel anlamda sozlere dayanan ve sadece insanlar
arasinda kullanilmakta olan (yliz yiize konugmalar, telefon konusmalari, toplantilar vb.)
iletisim tiirtidiir. Kolaylikla anlasilmasi ve hizli olmasi nedeniyle tercih edilir. Ancak
sOzlere yiiklenen anlamlar ve igerikleri olmadigi siirece ger¢ek anlamlar ortaya
cikmamaktadir. Dolayisiyla da iletisim catismalari kaginilmaz olabilmektedir. Oysa

sOzler, iletisimin yalnizca %7’sini meydana getirmektedir (Giirhan, 2019, s.:18). Sozli
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iletisimin etkin ve devamliliginin olabilmesi i¢in birka¢ noktaya dikkat edilmesi

gerekmektedir (Akman, 2012, s.:43 ve Kiigiik, 2018, s.:95).

e Acklik ve kisalik: Genellemelerin miimkiin oldugunca kullanilmamasina
0zen gosterilmelidir. Soylenenler net ve olabildigince kisa olmalidir.

e  Sozciikler: ifade edilen sozciiklerin anlamlarinin agik olmasi gerekmektedir.
Sozciikler kullanilirken meslege 6zgii teknik kelimeler kullanilmamalidir.

e Genel ve 6zel anlam: Genel anlam herkes tarafindan ayni sekilde anlasilan
anlamdir. Ozel anlam ise sdylenen sdzciigiin herkes tarafindan farkl1 sekilde
anlagilmasidir. Konugmalarda miimkiin oldugunca genel anlam ifade iceren
sozciikler kullanilmalidir.

e Konusma hizi: Akict hizda konusulmali, ne ¢ok hizli ne de ¢ok yavas
olmalidir.

e Zamanlama ve uygunluk: iletilen mesajm alict tarafindan almip,

anlasilabilmesi i¢in zamanlama iyi belirlenmelidir.

2.4.2. Sozsiiz iletisim

Kisinin duygu ve diislincelerinin kars1 tarafa, bilingli veya biling dis1 olarak, dil
objesi kullanilmadan iletilmesidir. Kisiler iletisim iginde iken iletisime tiim bedeni ile
eslik ederler. Beden dili; ylizdeki jest ve mimik, oturup kalkma sekilleri, durus pozisyonu
gibi cesitli hareketlerimizi ifade eder. Kisinin yiiz ifadeleri, beden hareketleri o anda
yasadigi duyguyu yansitir (Kiigiik, 2018, s.:96). Sozsiiz iletisimde aktarim sozli
iletisimdeki gibi kisi tarafindan kontrol edilemediginden, daha dogru ve gercekei bilgiler
icerdigi kanisina varilabilir (Dogan ve Dogan, 2004, s.:72). Birey gerek giinliik yasamsal
faaliyetlerinde gerekse is hayatinda gorevini yerine getirmek i¢in sozsiiz iletisimi dogru
ve Onemini anlayarak iletisim kurarsa kolay ve etkili iletisim becerisini kullanmig

olacaktir (Akman, 2012, s.:113)
Sozsiiz iletisimin ozellikleri;

e Bireysel goriiniim: Iletisimin baslangicimin nemli kismini olusturur.
Fiziksel ozellikler, kiyafet, makyaj yapmis olmasi ve taktig1 takilar kisinin
sosyal durumu, dini, gelenek ve gorenekleri, kiiltlirii ve benlik kavrami
hakkinda bilgiler verir (Kiigiik, 2018, s.:96).

e Sozciik tonu: Ses siddeti, kaynagin o anki diisiince ve ruhsal durumu

hakkinda bilgi verir. Iletisimde kullanilan sozciiklerin kullanimindaki ses
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tonunun yiiksek veya algak olmasi, yapilan tonlama ve vurgulamalar, akicilik
ve anlagilabilir diizeyde ifade edilmesi iletigsimin etkili veya etkisiz olmasina
neden olan etkenlerdir (Kiigiik, 2018, s.:96).

Yiiz ifadesi ve goz temasi: Yiiz bolgesi beden dilinin en agik ve en keskin
ifadeleridir. Yiiz ifadeleri, kisinin diistindiiklerinden daha fazla duygularinmi
ifade eder. Goz temasinin kurulup kurulmamasi énemli bir iletisim aracidir.
Hatta g6z temasi, karsimizdaki kisiyi etkilemede bir diismanlik ifadesi iginde
kullanilabilmektedir (Yiksel, 2008, s.:89 ve Kiiclik, 2018, s.:96). Yiiz
ifadeleri, mimikler herkes tarafindan ayni anlamda degerlendirilir ve yliz
ifadelerimiz o anki duygularimizi gosterdigi i¢in onlart farkli sekilde
yonlendirebilmemiz olduk¢a zordur. Yiksel (2008, s.:89) yiiz ifadeleri
lizerine yapilan arastirmalarin sonucunda 250.000 degisik sekilde ifade
olabilecegi sonucuna ulagsmistir.

Beden durusu ve yiiriiyiis: Iletisimde, alictya dogru egilmek veya geri
cekilmek ile karsimizdaki bireye bir mesaj verir ve bu mesaj karsimizdaki kisi
ile iletisimi devam etmek isteyip istemedigimizi gosterir (Yiincii,1998, s.:60).
Kisi, hissettigi iizlintii ve nese gibi duygular1 beden durusu ile de ifade eder
(Kiigiik, 2018, 5.:96). Ornegin kisi kendini mutlu hissettiginde daha dik ve
enerjik goriiniir veya mutsuz hissettiginde omuzlari asagiya dogru diiser.
Jestler/El kol hareketleri: Jestler, kars1 tarafa gorsel olarak mesaj verme
seklidir. Iletisimde sozciiklere vurgu yapmak, onaylamak ya da agiklamak
i¢in el kol hareketleri ile isaret ederiz. Ornegin; “oradaki ev benim” ifadesini
kullanirken parmagimizla o tarafi isaret ederiz (Kiigiik, 2018, s.:97).
Dokunma: Giinliik yasantimizda bilingli ya da bilingli olmadan, kasitli ya da
kasitli olmadan siirekli olarak nesnelere dokunuruz (Yiksel, 2008, s.:89).
Temel olarak duyulardan en ilkel olanidir. Insanin dogar dogmaz karsilastig
ilk iletisim seklidir. Kisileraras1 yakinlig arttirir ve bu yoniiyle de en dogal
ve igten olan bir kisisel duyudur. Sevgi, ofke, sefkat, engelleme gibi
dokunmanin da ytiklendigi ¢esitli anlamlar vardir; (Dogan ve Dogan, 2004,
5..76).

Kisiler aras1 mesafe: Alici ile kaynak arasindaki iletisim aninda gergeklesen
mesafe birbirlerine kars1 verdikleri degerin bir gostergesidir (Kiiciik, 2018,

5.:97). Ozeline inildiginde bu kavrami tanimlamak maksadiyla “kisisel
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mekan” tabiri kullanilmakta ve bu ifade “kisinin etrafinda olusturdugu

goriinmeyen bir sinir, bir ¢gember” olarak disiiniilmektedir (Yiinci, 1998,

S.:61). Bu mesafe dort kademede incelenmektedir.

Samimi uzakhk: Kisiler arasindaki mesafede 45 cm kadar olan mesafe
tiiriinii ifade eder. Bu mesafeden anlagilan, iki kisinin birbirlerine deger
verdigi ve olumlu duygular tasidiklar anlasilir.

Kisisel alan: Buradaki mesafenin ise 45 ila 120 cm arasinda oldugu ifade
edilir. Birbirlerini taniyan kisiler arasinda olmasi istenen ve kendilerini
rahat hissettikleri mesafedir.

Sosyal uzakhk: Uzakligin 120 ve 270 cm arasinda oldugu uzaklik
seklidir. Daha ¢ok resmi iliskilerde var oldugu goriiliir.

Genel alan: Birbirini tanimayan insanlar arasindaki uzaklig ifade eder
ve 270 cm’nin tizerinde olan bir uzakliktir. Cok fazla artmasi halinde ise,

iletisimin zorlastig1 veya kesildigi goriiliir.

Diger: Renk, miizik, resim vb. (Dogan ve Dogan, 2004, s.:76-77).

2.4.3. Yazih iletisim

Bu iletisim tiirlinde, iletilmek istenen mesajlar ¢esitli envanterler kullanilarak

yazili hale getirilir. Mektup, rapor, tutanak, poster vb. érnek olarak gosterilebilir. Bu

iletisimde amaca ulasilmasi i¢in yazili metnin anlasilir ve inandirict olmasi gereklidir.

(Uyer ve Abaan, 1996, s.:44). Asil amag, aliciya, hedef Kitleye ya da iletilmek istenen

kisiye, iletmek ve anlatmak istenilen mesajin yazi ile paylasiimasidir. Ozellikle resmi ya

da ¢alisma hayatinda en fazla kullanilan iletisim tiirtidiir. Yazili iletisimde, olusan

bilgilerin kayit altina alinmas1 ve kalici olma 6zelligi vardir. Yazili iletisimin tercih

edilmesindeki 6nemli noktalar;

Iletilmek istenen mesaj, dogru ifade sekli ile bir biitiinliik iginde topluma

iletilebilir.

Daha resmidir.

Mesafe olarak ulasilamayan yerler de yazili iletisim daha rahat kullanilir.

Bu iletisimde, konu ile daha fazla diisinme ve ©on hazirlik ¢alismasi

yapilabilir.

Mesaj1 gonderen, konuya daha fazla 6nem verdigini gosterir.

Bu mesajla, mesaj birden fazla kisiye ulastirilabilir.
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e Ulastirilmak istenilen ileti 6n hazirlik agsamasindan gectiginden kaynak ve
kanaldan gecerken olumsuz diisiincelerden daha fazla uzaklasir.

e Iletinin eksiksiz iletilmesi sonucu, alic1 tarafindan etkili iletisim gergeklesir

(Akman, 2012, s.:70).

2.5. letisim Sekilleri
2.5.1. Kisinin kendisi ile iletisimi

Kisinin distincelerini, duygularini, kisisel gereksinimlerinin farkina varmasini, i¢
diinyasinda gézlem yapmasini, gérmiis oldugu riiyalar veya kendine sorular sormasi ile

i¢ diinyasina iliskin mesajlar almasini ve sorgulamasini igerir (Giirhan, 2019, s.:18).

Kisinin dig diinya ile kuracagi iletisimin baglangici kendisi ile kurdugu iletisimde
yatar. Kisilerarasi iletisimde birey kisa araliklarla hem kaynak hem de alic1 olur. Kaynak
oldugunda bilgi liretmeye, alici oldugunda ise gelen bilgileri anlamaya ve yorumlaya
calisan bu birey, her iki durumda da kendisi ile i¢ iletisimini ger¢eklestirmek

durumundadir (Dokmen, 1999, s.:21).
2.5.2. Kisilerarasi iletisim

Herkes tarafindan bilinen tamimlamayla, kaynagmi ve hedefini kisilerin
olusturdugu iletisimlerin tiimiine denir (Dokmen, 1999, s.:21 ve Kiigiik, 2018, s.:94). Bu
iletisim tiirlinde bireyler, iletisim esnasindaki bilgi veya sembolleri olusturarak,
birbirlerine aktararak ve yorumlayarak iletisimi baglatirlar. Bir iletisimin, kisilerarasi
iletisim olarak adlandirilabilmesi i¢in iletisimi gergeklestiren kisilerin iliski halinde
olmalar1 gereklidir. Yani iletisimin ¢ift yonlii mesaj aligverisine dayali olmas1 gereklidir.

(Giirhan, 2019, s.:9).

Bu iletisim tiirtinde gonderen kisi ile alict konumundaki kisi arasinda zaman ve

mekansal bir birlik s6z konusudur (Salmis, 2011, s.:99).
2.5.3. Grup iletisimi

Belli bir toplulugun ayni amag ve hedef icin birbirleri ile bilingli olarak yaptigi
iletisim seklidir (Giirhan, 2019, s.:9). Akman (2012, s.:23-24)’a gore grup iletisimi
merkezi ve merkezi olmayan iletisim olarak ikiye ayrilmaktadir. Merkezi grup

iletisiminde, biitiin emir ve yapilmasi gerekenlerin kararin1 yoneticiler vermekte ve alt
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grubun soz hakki olmadigi belirtilmektedir. Merkezi olmayan grupta ise, yonetici alt

gruptan bazilarina vekalet vererek iletisim gergeklesir.
2.5.4. Orgiitsel iletisim

Insanlarin gereksinimleri dogrultusunda meydana gelen yapilar orgiit olarak
adlandirilmaktadir. Bireylerin tek basina olduklarinda gerceklestiremeyecekleri amaglari
bir araya gelerek gerceklestirmesini hedefleyen bireyler ve etkilesimlerden olugmaktadir
(Giirhan, 2019, s.:10). Giirgen (2008, s.:135) bi¢imsel ve bi¢imsel olmayan olmak iizere
orgiitii ikiye ayirmustir. Bigimsel orgiit i¢i iletisimde belli kural, yasa, kanun gibi
gorevlerin ve alt iist iliskilerin belli oldugu iletisimdir. Ornegin; jandarma komutanligi,
emniyet teskilati, belediye gibi kural ve gorevlerin belli oldugu orgiitlerdir. Bigimsel
olmayan orgiitte kurallarin tanimlanmadigi, orgiit liyeleri tarafindan resmi olmayan

sekilde belirlenen gérev ve yiikiimliiliiklerdir. Ornegin; aile ve arkadas grubu vb.
2.5.5. Kitle iletisimi

Doékmen (1999)’e gore, “birtakim bilgilerin/sembollerin, birtakim hedefler
tarafindan iiretilmesi, genis insan topluluklarina iletilmesi ve bu insanlar tarafindan
yorumlanmasi siirecine kitlesel iletisim” denilmektedir. Bu iletisim tilirtinde gonderici ve
alic1 arasinda kullanilan kanallar ise, kitle iletisim araglaridir. Bu araglardan kastedilen;
televizyon, gazete, dergi, radyo ve benzeridir. (Dokmen, 1999, s.:38-39). Bu iletisim

seklinde kitlenin bu iletiyi nasil aldig, iletiyi anlayip anlamadigimni 6grenmek zordur

(Giirhan, 2019, s.:15).
2.6. Etkili ve Etkili Olmayan fletisim
2.6.1. Etkili iletisim

Gonderici tarafindan iletilen mesajin aliciya eksiksiz olarak ulastirilmasi veya
alict tarafindan eksiksiz olarak anlasilmasidir. Yani hem gonderici hem de alici
iletisimdeki gorevlerini yerine getirmekte ve mesajin ulastirilmasinda kanali basaril bir
sekilde kullanmaktadirlar (Salmus, 2011, s.:52). Gokdag (2013, s.:78-83) etkili iletisimin
temellerini algilama, iletisim ve 6grenme kurami olmak {izere iic maddede toplamistir.

e Algilama: Bireyin c¢evresinde gelisen durumlari bilmesini saglayan siiregtir.

Sinir sistemine bes duyu organimizla alinan veriler, elektriksel ve kimyasal
olaylardan gecerek farkli bir veriye donlismesini saglanir. Bu islem sonucu

cikan veri igsel farkindaligin olustugunu gosterir. Kisi tarafindan alinan
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verileri deneyimlerine, o anki duygu durumuna ve gevre kosullarina gore
algilama siirecinde degisiklikler gozlenir.

o Tletisim: fletisim siirecinin son asamasinda bulunan hedef kitlenin mesaja
kars1 verdigi reaksiyon sonuglarindan etkili/etkisiz iletisim oldugu anlagilir.
Yani alicinin ileti ile uyumlu tepki verme, soru sorma ve zihinsel/fiziksel
tepki gostermesidir.

e Ogrenme kuramlari: Her kisinin 6grenme siireci bireyseldir. Ogrenilen bilgi
davraniga donerse yani bireyin davraniginda veya diislincesinde degisiklikler

meydana gelirse 6grenme siireci ger¢eklesmis olur.

Etkili bir iletisimde temel amag, mesajin alic1 tarafindan algilanmasinin yani sira
ilgili mesaja gore alicidan durum ve mesaj igerigine yonelik geri bildirim almaktir. Bazi
ortamlar vardir ki iletilmek istenen mesaj alici tarafindan anlasilmaz hatta aliciya hig
ulagsmadan etkinligini kaybederek etkisizlesmektedir. Bu da hem zamanin hem de
anlatilmak istenenin kaybi anlamina gelir. Dolayisiyla da iletisimde belirtilen hususlara
dikkat etmek kaginilmaz gerekliliktir (Salmis, 2011, s.:52-53). Etkili iletisimin kisinin
kendi bireysel 6zelliklerini bilmesi, karsisindaki bireyle etkili ve dogru iliski olusturmasi
icin dogru soru sorma, empati, terapotik/biitiinciil dokunma, sessizligi dogru kullanma,
bilgi verme, aktif dinleme yetisine sahip olmasi gerekir. Bu 6zellikleri kullanabilmesi
sonucunda karsisindaki bireyi kabullendigini, kisiligine deger verdigini gosterir. Kisinin

etkili iletisim kurabilmesi i¢in sahip olmasi1 gereken ozellikler;

Kendini tammma: Etkili iletisimin 6nciil kosulu kendini tanima, kendini ifade
edebilme ve bireysel olarak i¢ dengeyi saglamaktir (Kog, 2019, s.:121). Kisinin kendi 6z
bilince sahip olmasi, giicliVzayif ve kendini gelistirebilecegi yonlerini bilmesi,
duygularini tanimasi ile duygu ve diislincelerine yon verecek sekilde bilincini kullanabilir
ve kendini agik sekilde ifade edebilir (Ustiin ve ark., 2005, s.:23). Oz bilince sahip olan
kisi, kendi kabiliyetlerini, giiclii ya da gii¢siiz yonlerinin farkindadir ve bu sayede
baskalarini tanimalar1 kolaylasir (Kog, 2019, s.:121). Kendini bilen kisi gercek duygu ve
diisiincelerinin nasil oldugunun farkindadir. Bagkalar ile olan iligkilerinde olusan duygu
ve diisiincelerin asil nedenini net olarak bilmesini saglar. Bu da iletisim i¢inde oldugumuz
kisilerin ne kadar dogru sdyledigini anlamamizi saglar. Oz benliginin bilincinde olmak
meslek alaninda da 6nemli yere sahiptir. Bireyin 6z benligini 6grenmesinin farkli yollar

vardir. Bunlar:
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I¢ gozlem: Bireyin i¢ diinyasinda yasadig iiziintii, mutluluk gibi duygulardir.
Disaridan birinin bunu ne 6l¢iide oldugunu bilmesi imkansizdir.

Kendini tanima ol¢ekleri: Arastirmalar sonucu bireyin kendini tanimasi igin
olusturulan anketlerdir.

Baskalarindan geri bildirim: Kisinin bir olay karsisinda olusturdugu duygu
ve diisiincenin kars1 taraftan nasil algilandigi hakkinda geri bildirim
alinmasidir.

Empati: Karsimizdaki kisiyi tanidigimizda, bir olay oldugunda nasil tepki
verecegini biliriz. Yani bireyin bagka bir bireyin istek ve duygularini

anlayabilmesi ve halini anlayabilmesidir (D ve D, 2004, s.:40-41).

1954 yilinda California Universitesi’nde kisilik alaninda arastirma yapan

Josehp Lugt ve Harry Ilgram, isimlerindeki harfleri kullanarak gelistirdikleri Joharry

Penceresi (Kendini Tanima Penceresi), kisinin hangi pencerede oldugunu ve digerleri ile

kuracag iletisimi gosteren, kisilerin kendilerini anlamada grafiksel bir sunumdur (Akt.

Kog, 2019, s.:125)

Bu pencereler;

Acik benlik: Yas, cinsiyet, isim gibi paylasilan ve hem kendimizin bildigi
hem de bagkalar1 tarafindan bilinen penceredir.

Kor benlik: Baskalar1 tarafindan bilinen ama kisinin kendisi tarafindan
bilinmeyen penceredir. Agiz kokusu gibi.

Gizli benlik: Bireyin kendisinin bildigi, fakat baskalar1 tarafindan
bilinmeyen penceredir.

Bilinmeyen benlik: Bireyin kendisinin de baskalarinin da bilmedigi

penceredir. Bilingaltinda oldugu var sayilan benliktir (Kog, 2019, s.:125).

Bireyin kendi benlik bilincinin olmasi, 6zel hayatindaki istek ve arzularini mesleki

alana tasimasinin dniine gegmesini saglar. Ornegin hemsire, sevilme ihtiyacini hasta ile

olan iletisimine tagimadan profesyonel iletisim tarzin1 kullanip hasta ile kendi arasina

yeterli mesafe koyar ve hasta ile iletisimi hasta-hemsire iletisimi olarak siirdiiriir. Kisilik

bilincine sahip hemsire, duygu ve diisiincelerinin altinda yatan asil sebebi bildiginde

hastanin verdigi tepkilerin altinda yatan asil nedenin iizerinde durur. Ornegin; ilacini

icmek istemeyen Kkisinin verdigi tepkiyi kendi iistiine alinmadan igmek istememe
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sebebinin altinda yatan asil nedenin iizerinde durur ve mesleki hayatin1 profesyonelce

yonetebilir (Ustiin ve ark., 2005, s.:24-25).

Dinleme: Iletisim siirecinin baslamasi ve devam ettirilebilmesi i¢in gerekli olan en
temel etmenlerden biri dinlemektir. Dinlemek, karsi tarafin iletmek istedigi mesaji
duyarak alinmasi, anlamaya calisilmasi ve mesaja uygun cevap verilmesi ile devam eden
aktif bir siirectir. Iletisimde dinleme isleminin etkili olabilmesi i¢in kisinin dinlemeyi
istemesi gerekmektedir. Iletisimde karsimizdaki kisinin soylediklerini iletmesini
beklemek, soziinli kesmemek, konusmasini siirdiirmesi i¢in ona destek vermek ve iletmek
istediklerini anlamaya c¢alismak, ona dogru yonelmek, g6z temas1 kurmak, goz ve yiiz
isaretleri ile onu dinledigimizi belli ettigimizde etkili iletisim siireci gergeklesmis olur.

Dinleme siireci bes basamaktan olusmaktadir.

e Duyma: Isitmek olarak tanimlanir. Dinleme islemi, istekli olarak yapilan
psikolojik bir islemken, duyma fizyolojik olarak yapilan sesin igitilmesidir.

e Anlama: letisim siirecinin duyma faktdriinden sonra olan asamasidir.
Kisinin sozlii ve sozsiiz olarak aldig: bilgileri kendi bilgileri ile baglanti
kurma siirecidir.

e Ammsama: Kiginin daha 6nceden anlamlandirdig: iletileri daha sonra
hatirlama islemidir.

e Degerlendirme: Kisi karsi taraftan aldigi iletiyt kendi deger yargisi,
kiiltiirli, deneyimi, tecriibesine gére yorumlar.

e Yamt verme: Karg: taraftan alinan iletinin yorumlanmasi sonrasi verilen

geri bildirime denir (Merig, 2019, s.:148-149).
Dinleme, iletisim siirecinin aktif olarak gerceklesen boliimii oldugundan, kaynakl

dinleyicinin etkili dinlemesi i¢in bazi ilkelere dikkat etmesi gerekmektedir (Ustiin ve ark.;

2005, s.:43-46 ve Yiiksel, 2008, s.:71-72)

e  Goz iletisimi: Konusurken g6z temasi kurulmali, bu bireye 6nemsendigini
gosterir.

e Viicut postiirii: Viicut bireye dogru yonlendirilmelidir.

e Konusmay: cesaretlendirmek: Konu hakkinda konuya uygun evet-hayir

gibi ifadelerle iletisim desteklenmelidir.
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e Anlasilmayan konu i¢in aciklama isteme: Konusma siirecinde
anlasilmayan noktalar icin agiklayici cevaplar alma yoniinde sorular
yoneltilmelidir.

e Simdi ve sonrayr o6zetleme: Konusmanin biitiinii hakkinda anlasilan
noktalar 6zetlenerek agiklanmalidir.

e Duygularin kontrol altina ahinmasi: Kisinin kendine 6zgii duygu yapisi
mevcuttur. Aktarilan duygu kendi duygusu ile kiyaslanmadan o duygu
anlasilmali ve dinleme siirecine devam edilmelidir.

e Acele etmeme: Bireyin duygusunu tam ifade etmesi igin sabirla
beklenmelidir. Bireyler, yasadiklar1i rahatsizlik sebebiyle ciimleleri
toparlamakta zamana ihtiya¢ duyabilir.

Dinleme siirecinde yapilan hatalar ise;

o llgisiz dinleme tutumu: Dinleme siirecinde g6z temasi kurulmamas, farkls
bir noktaya dikkat edilmesi yapilan hatalardan biridir.

¢ Kisinin konusmasini bitirmesini engelleme: Konusmanin ortasinda araya
girerek gercek duygu ve diisiincesini ifade etmesini engelleyerek
konusmanin devamini, konusmay1 kesen kisinin kendi diisiince yapisiyla
devam etmesidir.

e Kendi hikdyemizi anlatmaya baslama: Kisi durumu ile ilgili hikayeyi
anlattiginda kendi yasantisinda buna benzer durumu yasadigini ve tamamini
anlatmasidir.

e Zamanindan once fikir iiretme: Konugsmanin sonunu dinlemeden yapilan
yorumlardir.

Dinleme Cesitleri, etkili ve etkisiz olarak ikiye ayrilir.

e Etkili dinleme: Katilimc1 dinleme, empatik dinleme, elestirel dinleme ve
derinlemesine dinleme olarak dort cesittir.
= Katihma dinleme: Dinleyicinin konu ile uyumlu evet-hayir
cevaplari ile eslik etmesi veya anlamadig1 noktalar ile ilgili soru
sormasidir.
= Empatik dinleme: Dinleyicinin aktarilan mesaji1 aktaranin duygu

ve diisiincesi ile anlamaya ¢aligma siirecidir.
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= Elestirel dinleme: Dinleyicinin gelen mesaji anlamasi ve pesin
hiikiim vermeden degerlendirme siirecidir. fletilen mesajin dogru
degerlendirilmesi i¢in dikkatli dinleme 6nemlidir.
= Derinlemesine dinleme: Aktarilan mesaj ile davranislarin
biitiinciil olarak degerlendirme siirecidir (Merig, 2019, s.:149-151).
e Etkisiz dinleme: Savunucu, secerck dinleme, ylizeysel dinleme, tuzak
kurucu dinleme ve saplantili olmak {izere bes gesittir.
= Savunucu dinleme: Dinleyici iletilen mesaji kendisine verilen
mesaj olarak algilar.
=  Secerek dinleme: Dinleyicinin sadece kendisi ile ilgili olan kismi1
ya da duymak istedigi kismi dinlemesidir.
* Yiizeysel dinleme: Konusmanin ayrintilarina deginilmeden
yapilan dinlemedir.
= Saplantih dinleme: Dinleyicinin konusulan konuya kendisine
0zgl olumlu ya da olumsuz duygu ekleyerek yapilan dinlemedir.
= Tuzak kurucu dinleme: Konusan kisiyi zor durumda birakmak
i¢in eksiklerini aranarak yapilan dinlemedir (Merig, 2019, s.:149-
151)
Soru Sorma: Etkili soru sorma iletisimde 6nemli yere sahiptir. Dogru sorular

sorularak bireyden daha agik, net ve ayrintili bilgiler toplanir. Soru sorma tipleri,

e Acik uglu sorular: Kisinin duygu ve diisiincesini aktarmasina yonelik
cevabr evet-hayir gibi cevap verilmesi yerine daha agiklayici cevaplar
verilecegi sorular sorulmalidir.

e Kapal uclu sorular: Acik uclu sorulardan alinan yanitin birden fazla ifade
igcermesi sonucu iletilmek istenen anlami netlestirmek ic¢in sorulan soru
tipidir (Ustiin ve ark., 2005, s.:50).

Soru sormada dikkat edilmesi gereken noktalar;

e Net, anlasilabilir tonda ve yumusak ifade ile sorulmalidir.

e Elde edilmek istenen her bilgi i¢in ayri soru sorulmali, bir sorudan birkag
cevap beklenmemelidir.

e Sorular amaca yonelik bilgi toplama iizerine olmali, sahsi sorular
sorulmamalidir.

e Sorulan sorunun cevabi alindiktan sonra ikinci soruya gecilmelidir.
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e Bireyin kiiltlir seviyesine uygun sorular sorulmalidir.

Empati: Dokmen (1999, s.:135) empatiyi “bir insanin, kendisini karsisindaki
insanin yerine koyarak onun duygularini ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi ve ona
geri iletmesi” olarak tanimlamaktadir. AlImancadan gelen einfiihlung (kisinin duygularimi
nesnelere aktarmast drnegin kendini bir heykelin yerine koymasi) ile eski Yunancadan

gelen empatheia (empati) olmak iizere iki olgudan olusmustur (Dokmen, 1999, s.:135).

Ustiin ve ark. (2005, s.:70-71) empatinin ii¢c asamadan olustugunu ifade

etmislerdir.

e Sen basamagi: Bireyin sorunlar1 hakkinda birey ne hissediyor ve

diisiiniiyor? Bireyin yerine kendimizi koyup onun ne istedigini anlamaktir.

e Ben basamagi: Bireyin sorunlari hakkinda ben ne diisiiniiyorum? Bireyin

yerine kendimizi koyup onun duygusunu anlamaya ¢alismak ve diisiincesini
anlamlandirma islemidir.

e Onlar basamagi: Bireyin sorunlari hakkinda toplum ne diigiiniir ve

hissediyor?
Ozetleme: Elde edilen verileri bir diizene koyup agik ve net bir sekilde yeniden
bireye aktarilmasi durumudur. Yani kisinin konudan konuya atlayarak anlattig1 bilgileri

bir araya getirme islemidir. Ozetlemenin ii¢ yontemi mevcuttur;

e Tekrarlama: Bireyin anlattigi sorunlarin sonunda kullandigi ifadeyi
tekrarlama sonucu yapilan 6zetlemedir.

o Ogzeti: Bireyin anlattigi sorunun biitiiniinden 6nemli yerinin alinip,
diizenlenip bireye tekrar edilmesi islemidir.

e Baska sozciiklerle ifade etme: Bireyin anlattii sorunu daha fazla agiklik

getirmek i¢in farkli kelimeler kullanarak 6zetlenmesidir.

2.6.2. Etkili olmayan iletisim

Iletisimin bagarisizhiga ugramasi veya gerekli siirecin tamamlanmamasi
durumunda iletisimin etkisi kaybolur ve etkili olmayan iletisime zemin hazirlanmis olur.
Kisaca orneklendirmek gerekirse; kaynak, alicinin bilmedigi bir dilde iletisim baglatirsa
iletisim kacinilmaz olarak basarisizliga ugrayacaktir (Ercan ve ark., 2019, s.:82). Akman
(2012, s.:32-39) iletisimin etkililigini engelleyen 6gelerin mevcut oldugunu belirtmistir.

Bunlar;
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Kisisel engellerden kaynaklanan kisitlamalar: Kaynak ile alicinin
iletisim siirecinin Ogeleri arasindaki siirece dnem vermemesi, kaynagin
bilingli olarak iletiye farkli anlam katmasi, kaynak ve alicinin farkli
karakteristik 6zelliklerin olmasi ve bununda algiy1 degistirmesi ve kaynaga
olan giivensizligidir.

Kesintilerden kaynakh kisitlamalar: Alicinin dikkatinin basgka bir
noktada olmasidir.

Dil ve anlatim giicliikleri: Kullanilan ciimleler kisa, anlagilir, sade ve
herkes tarafindan ayni algilanacak kelimelerin olmas1 gerekmektedir.
Dinleme ve algilamadan kaynakh kisitlamalar: Duyma ile dinlemek
arasindaki farki bilip, kaynaktan gelen mesajin neyi ifade etmeye calistigini
zihinde belli olmasidir.

Bilgi eksikliginden kaynakh kisitlamalar: Alicinin bilgi ve Kkiiltiir
diizeyinin mesaj1 algilama kapasitesinin altinda olmasidir.

Statii farkhihgindan kaynaklanan kisitlamalar: Statii, toplum tarafindan
verilen mevkie denir. Kisiler genel anlamda ayni ve st statiideki bireylerle
iletisim i¢inde olmak istemektedirler.

Cinsiyet farklihgindan kaynakh kisitlamalar: Yoresel olarak gelisen
geleneklerden kaynakli kadin ile erkek konusamaz ya da kadina konugma
hakk1 verilmemektedir.

Kiiltiirel farkliiklarindan dolay: kisitlamalar: Farkli kiiltiirlerden dolay1
kaynak tarafindan iletilen verinin alici tarafindan anlagilamamasidir.
Psikolojik engellerden kaynakh kisitlamalar: Kisilerin alicidan alinacak
mesaj1 kendi ilgisini cekmemesi sonucu dinlememesi ile olusan iletisim
stirecidir.

Zamandan kaynaklanan kisitlamalar: Bir konunun karsi tarafa
aktarilmasi i¢in gerekli olan zamanin iistiinde ya da altinda hareket etmek
iletisim engellerinin basinda gelmektedir.

Fiziksel uzakhktan kaynakh kisitlamalar: Kaynak ile araci arasinda
duyulamayacak kadar uzak mesafenin olmasindan kaynakli etkili iletisim

olamamaktadir.
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2.7. Hemsirelikte fletisimin Onemi

Hemsireler, meslegi geregi her yas, dil, din, irk ve sosyo-ekonomik diizeydeki
hasta/yakini ile iletisim igindedir. Bireylerin giinliik yasam aktivitelerindeki temel
ihtiyaglarin1 karsilamak ve sagliklari ile ilgili konularda yardim edebilmek icin etkili
iletisim giicline sahip olmasi gerekmektedir. Hasta ve yakinina yardimci olmak amaciyla
birtakim faaliyetler yapilmakta, gosterilen tepkiler degerlendirilerek geri bildirimler
verilmektedir. Bu nedenle hemsirelerin iletisim beceri diizeylerinin yiiksek olmas1 gerekir

(Ustiin ve ark.; 2005).

Etkili iletisim becerileri, insan iliskilerinin hepsinde oldugu gibi, her tiirlii meslek
gruplarindaki iliskileri de kolaylastirabilmektedir. insanlarla bir arada olmasi gereken
psikolog, hemsire, Ogretmen, avukat, bankaci, hekim, satis elemani gibi meslek
gruplarinda calisan kisilerin etkili iletisim becerilerine sahip olmasi gerekmekte ve
meslek gruplar1 arasinda en fazla hemsire ile 6gretmen adaylari arasinda arastirma
yapildigi gézlenmektedir (Korkut, 2005). Giinliik yasantimizda olagan olarak yer
kaplayan, fakat 6nemli bir gérevi olan iletisim becerilerinin is hayatinda da gelistirilmesi
ve iletisime engel olan etmenlerin ortadan kaldirilmasi gerekmektedir (Uyer ve Abaan,

1996, 5.:42).

Baghcheghi ve ark. (2011) saglik alaninda iletisim becerileri iizerine son
zamanlarda daha fazla duruldugunu, etkili iletisimin hastanin tan1 ve tedavisinin biitiin
basamaklarini destekleyen bir klinik beceri oldugunu vurgulamigtir. Saglik alaninda,
hasta ile en fazla etkilesimde bulunan meslek grubunun hemsirelik meslegi oldugunu ve

hemsirelerin etkin iletisim becerilerine sahip olmasi gerektigini belirtmistir.

Joyce Travelbee, insan insana iligkiler kuraminda iletisim ve gozlemin 6nemini
vurgulamaktadir. Hemsireligin “insan insana iliski”, “hemsire- hasta etkilesimi”, “iki
insan arasindaki kisiler arasi siire¢” oldugunu belirtmistir. Hemsirenin iletisimini, bireyin
bireyle iletisim kurmasi ve bakimimi gergeklestirmek i¢in kullandigi arag ve siireg
oldugunu belirtmistir. Travelbee, kuraminda hemsirenin i¢ goriilii olmasi, kendini ve
bireyin davraniglarinin altinda yatan nedeni anlama ve gerekli durumlarda etkili olarak
kullanma yeterliligine sahip olmasi gerektigini savunmustur. “Kendini terapotik
kullanma” ifadesinde hemsirenin hasta/yakini iletisiminde kendini agarak hastanin
kendisine giliven saglamasini ve kendisini agma becerisine sahip olmasi gerektigini

savunmustur (Giimiis, 2014, s.:66-67).
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Ida Jean Orlando, hemsirelik mesleginin gézlem, sozlii-yazili rapor ve hasta i¢in
gerekli aktivite iceren siire¢ oldugunu belirttigi hemsirelik siireci kuraminda hastanin
hemsire ile olusturdugu ilk iletisiminde gerekli olan ihtiyaclarini biitlinciil olarak ele
almas1 ve altinda yatan sebepleri incelemesi gerektigini ifade etmistir. Bunun ig¢in
hemsirenin hastanin davraniglarini sistematik olarak gézlemlemesi sonucu olusan izlenim
ve goriiglerini hastaya iletmesi ve bunu dogrulayacak aktivitelerde bulunmasi i¢in hasta
ile acik ve dogrudan iletisimde bulunmasi gerektigini belirtmistir (Gilimiis, 2014, s.:67-
69).

Hildegard E. Peplau’ya gore kisi ihtiyaglarin1 giderme siirecinde, olusan stresi
azaltmak icin bireyin kendi kendine degisim gdsteren ve bunun i¢in ¢aba harcayan bir
mekanizmaya sahip oldugunu ifade etmistir. Ancak yasamindaki gereksinimlerini
karsilayamadig1 durumlarda ¢esitli davranislar gosterdigini ve bu davraniglarin zamana
bagl olarak her insanda degisiklikler gozlendigini belirtmistir. Peplau, hemsirenin
hastanin fizyolojik yoniiniin yaninda psikodinamik yoniinii belirtmis ve hemsire hasta
iliskisinin onemi lizerinde durmustur. Hemsire hasta iliskinde kisiler arasi siireclerden

iletisimin de rolii oldugunu belirtmistir (Glimiis, 2014, s.:64-65).

Hemsirelik meslegini tam anlamiyla agiklayabilmek, hemsirelik uygulamalarinda
neyin, nasil ve ne igin yapilacagini tanimlamak ve analiz edilebilmesi i¢in hemsirelik
mesleginin kuramcilar1 hemsireligi ifade ederken ortak ii¢ nokta lizerinde durmuslardir.

Bunlar;

e Kisilerin kendi sorumluluklarini yerine getirebilene kadar bu sorumluluklar
iistlenmek,

e Sagligin yeniden saglanmasi veya devam ettirilmesi i¢in uygun bir ortam
olusturmak ya da mevcut durumu iyilestirmek,

e Sagligina kavusana kadar kisilere destek olmak yani sagligina kavugmaya

destek olmak olarak siralanir (Ay, 2018, s.:43).

Hemsire, gorev alani insan olan ve bakima temellenmis bir meslektir. Hemsire,
sadece etkili iletisimle, bireyin var olan ihtiyaglarimin farkina varip, bu ihtiyaglar
degerlendirerek, en dogru sekilde karsilayabilir ve bireye bu konuda egitim vererek bireye
destek olur. Bu destek sonrasinda uygulanan hemsirelik girisiminin sonucu
degerlendirilebilir (Citak, 2019, s.:154-159). Hemsirelikte iletisimin Onemi; bireye

hemsirelik bakimini sirasinda verilecek olan bilgi ya da agiklama ile bireylerden elde
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edilecek veriler ve saglik ekibinin diger personelleriyle bilgi aligverisi sirasindaki
iletisimindeki konumundan kaynaklidir (Uyer ve Abaan, 1996; s.:42). iletisim, hemsirelik
mesleginin olmazsa olmazi, insan odakli holistik ve hiimanisttik bakimin mihenk tagidir.
Hemsire-hasta iletisimi, verilen bakimin niteligini, tedavinin sonucuyla beraber hasta

memnuniyetinde en 6nemli unsur olarak goriilmektedir (Avci, 2019, s.:58).

Saglik politikalarin ve tedavi siirecindeki degisimler sonucunda hemsirelerin
hastalarla gecirebilecegi siire kisalmaktadir. Siire kisalmalar1 ile hemsirelerin hastalarla
gecirecegi zaman dilimi icinde amaca yonelik iletisim stirecini gerceklestirmeleri
gerekmektedir. Bu kisa siirede hasta/yakini ile gerceklestirilen etkili iletisimden, hasta da

hemsire de fayda saglamis olacaktir (Giintisen, 2019, s.:95)

2.8. Hemsirelikte iletisim Becerisinin Gelistirilmesi ile ilgili Yapilan Calismalar

Hemsirenin, sozel ve sdzel olmayan iletisim araciligiyla hasta/yakininin yasadiklarini
anlayabilmesi ve kendini dogru bir ifade edebilme yetenegine sahip olmasi i¢in etkili
iletisim becerilerine sahip olmasi gerekmektedir (Cam ve Diilgerler, 2014, s.:171).
Florence Nightingale, hemsirelikte birey ve cevre arasindaki iliskide zekice yapilan
gbzlemin Onemini vurgulamistir. Hemsirelerin giivenli ve uygun hemsirelik bakimi

saglayabilmeleri icin etkili iletisimciler olmasi gerektigini belirtmistir (Ito ve Lambert,

2002).

Yapilan literatiir arastirmalarinda iletisimin gelistirilmesi i¢in bir¢cok Onerilerde
bulunulmustur. Nayeri ve Negarandeh (2009) yaptiklari aragtirmada, hemgirelerin biiyiik
cogunlugunun etkili konusma becerilerini gelistirmek i¢in herhangi bir egitim almadigini,
etkili konugsma anketinden aldiklar1 toplam puan ortalamasimin orta diizeyde, etkili
konusma becerileri konusunda egitim alan hemsirelerin ise daha yiiksek puan
ortalamasina sahip olduklari tespit etmislerdir. Ayrica; kurumlarin hemgirelere mesleki
standartlarda etkin konusma becerilerini gelistirmelerine yardimci olmak icin kurs,
sempozyum, kongre vb. ulusal ve uluslararas: etkinliklerde yer almalar i¢in destek
vermeleri gerektigini belirtmislerdir. Lisans egitimi boyunca etkili konusma becerilerini
gelistirmeye yonelik daha kapsamli bir egitim modeli uygulanmasi ve sadece lisans
egitimi ile smirlandirilmamasi, hizmet i¢i egitimde de devam edilmesi gerektigini

belirtmistir.

Verhallen ve ark. (1999) yaptiklart arastirmada, yogun bakim iinitesinde, 6zellikle

agri ile ilgili durumlarin hemsireye aktarilmasinda hasta iletisimi i¢in yardimci iletisim
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yontemleri ve iletisim materyallerinin (yazma araglari, iletisim panolari) kullanilmasi,
hemsireler ile yogun bakim iinitesinde konusamayan hastalar arasindaki agr1 ve diger
semptomlarin belirlenmesi i¢in kanita dayali sozsiiz iletisimi destekleyen teknolojik

araglarin gerektigini belirtmiglerdir.

Happ ve ark. (2011) yaptiklari arastirmada, iletisim becerilerinin tip ve hemsirelik
uygulamalari igin kritik 6neme sahip oldugunu, ancak yeterli performans kriterlerine
iliskin ¢ok az fikir birligi oldugunu ve degisik durumlara adapte olabilen becerileri

gelistirecek egitim yontemlerinin uygulanmasi gerektigini belirtmislerdir.

Bilissel ve duygusal bir etkinlik olan farkindalik psikiyatri hemsireliginin mesleki
ozellikleri arasinda yer almaktadir. Hasta ile ilgili tedavi edici siirecte 6zellikle psikiyatri
hemsirelerinin kendi diisiince, duygu ve davraniglarinin farkinda olmasi gereklidir.
Farkindalig1 arttirmak i¢in i¢ gézlem, grup veya bireysel tartisma yontemleri deneyiminin
arttirllmasi, farkl tepki yontemlerini 6grenme ve uygulayabilme becerisi gelistirirken rol

oynama yontemleri de 6grenmesi gerektigini savunmustur (Engin ve Cam, 2005).

Cam ve ark. (2007) yaptiklar1 aragtirmada, birinci basamakta c¢alisan hemsirelere
verilen iletigim becerileri egitimi sonucunda gelistirdikleri iletisim tarzlariyla, ruh saglig
ve hastaliklarina iliskin bilgilerini aile, birey ve toplumla olan yaklasimlarinda
kullanabilmeleri ve bunun sonucunda i memnuniyeti ile biitiinciil bir bakis agisina sahip
kaliteli saglik hizmeti sunabilmelerinin saglanabilecegini belirtmektedirler. Ayrica
hemsirelere verilen bu egitimlerin arttirilmasi ve egitimi alan hemsirelerin hizmet ici

egitimleriyle meslektaslarini bilgilendirmesi gerektigini belirtmislerdir.
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3. GEREC VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Tipi

Bu arastirma, bir egitim ve arastirma hastanesinde calisan hemsirelerin iletisim

becerileri ve etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla tanimlayici olarak yapilmistir.

3.2. Arastirmanin Yeri ve Zamani

Arastirma, Haseki Egitim ve Arastirma Hastanesinde c¢alisan hemsirelerle
yapilmigtir. Hastane; Fatih Semt Poliklinigi, Haseki Egitim ve Arastirma Hastanesi ve
Sultangazi Haseki Merkez Binasindan olusmaktadir. Sultangazi Haseki Egitim ve
Arastirma Hastanesi; cocuk ve yetiskin olmak iizere iki acil; genel, ¢cocuk, yeni dogan ve
KVC yogun bakim olmak iizere dort yogun bakim; kadin dogum ve genel olmak tizere
iki adet ameliyathane, dogumhane, MR ve rontgen boliimiinden olusmaktadir. Hastanede
197’si tek ve 203’1 iki yatakli olmak iizere toplam 400 hasta odast bulunmaktadir.
Hastanede yaklasik 670 hemsire ¢alismaktadir. Veriler Mayis- Haziran 2019 tarihleri

arasinda toplanmigtir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Haseki Egitim ve Arastirma Hastanesinde g¢alisan 670
hemsire olusturmaktadir. Arastirmada orneklem secimine gidilmeyerek hemsirelerin
timiine ulasilmasi planlanmistir. Ancak hemsirelerden goérevli, raporlu, mazeret, asker ve
dogum izninde olan 98 kisi ve arastirmaya katilmayi kabul etmeyen 164 hemsireyle
birlikte toplam 252 hemsire arastirmaya katilmamistir. Toplamda 418 (%62.4) kisiye

anket uygulanmistir.

3.4. Verilerin Toplama Araclar:
3.4.1. Tamtica bilgi formu

Tanitic1 bilgi formu, arastirmaci tarafindan literatiir incelenerek olusturulmustur.
(Akgal1, 1991; Cmar ve Cevahir, 2007; Kumcagiz ve ark., 2011; Akgiin ve ark., 2012;
Parlayan ve Dokme, 2016; Erci, 2017). Form, sosyodemografik (yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim) ve mesleki ozellikleri (toplam gorev siiresi, mevcut boliimde ¢aligma
stiresi, c¢aligilan servis, haftalik ¢alisma siiresi, calisilan servis isteyerek mi segildi?)

olmak tizere iki boéliimden olusmaktadir.
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https://hasekieah.saglik.gov.tr/TR,19186/fatih-semt-poliklinigi.html
https://hasekieah.saglik.gov.tr/TR,19185/29-mayis-ek-hizmet-binasi.html
https://hasekieah.saglik.gov.tr/TR,19184/haseki-merkez-binasi.html

3.4.2. letisim Becerileri Envanter:

Iletisim Becerileri Envanteri (IBE) bireylerin iletisim becerileri diizeylerini
degerlendirmek amaciyla Ersanli ve Balc1 (1998) tarafindan gelistirilmis 5°1i likert tipi
bir envanterdir. Ersanli ve Balc1 (1998) tarafindan yapilan gegerlik ve giivenirlik
calismasinda envanterin giivenirligini 6l¢mek i¢in yapilan test yarilama analizinde r=0.64
ve test tekrar test sonucunda ise r=0.68 bulunmustur. Envanterin i¢ tutarliligini belirlemek
amactyla hesaplanan Cronbach Alpha katsayis1 0.72°dir. Olgek toplam 45 maddeden
olusmakta olup, elde edilebilecek en yiiksek puan 225, en diisiik puan ise 45°tir. Olgek
biligsel, duygusal ve davranigsal olmak iizere ii¢ alt boyuttan olugsmaktadir. Her alt 6l¢ek
ayr ayr1 degerlendirilecegi gibi 6lgegin toplamina bakarak bireyin genel iletisim beceri
diizeyi belirlenebilir. Her bir alt 6l¢ekten alinabilecek en yiiksek puan 75 en diisiik puan
ise 15°tir. Hangi alt 6l¢ekteki puani yiiksek ise iletisim becerisi agisindan o alt boyutta
daha iyi oldugunu gosterir. Olgegin toplam puan ortalamasiin, yiiksekligi o bireyin

iletisim beceri diizeyinin yliksek oldugunu gostermektedir.
lletisim Becerileri Envanteri alt boyutlari;

» Bilisgsel alt boyut: Bireyin iletisim siirecinde elde ettigi mesaji kendi bilgi,
deneyim, inang ve diisiinceyi i¢eren iletisim strecidir.

» Duygusal alt boyut: Bireyin iletisim siirecinde elde ettigi mesaji kendi
duygu siizgecinden gegirerek olusturdugu iletisim becerisidir.

> Davramssal alt boyut: Bireyin iletisim siirecinde elde ettigi mesaji
duygusal ve biligsel siirecinde algilayip bunlara paralel davranislar

sergilenme siirecine denir (Inceoglu, 2010, s.:5-25).

Tablo 1. IBE genel ve alt boyutlar1 maddeleri ile bu ¢calismanin Cronbach Alpha degerleri

IBE Alt Min-Max | Cronbach
Boyutlari Madde Numaralari Puanlar Alpha
Biligsel 1,3,6,12,15,17,18,20,24,28,30,33,37,43,45 15-75 0.634
Duygusal 5,9,11,26,27,29,31,34,35,36,38,39,40,42,44 | 15-75 0.573
Davranmigsal |2,4,7,8,10,13,14,16,19,21,22,23,25,32,41 15-75 0.627
Toplam Puan 1-45 45-225 0.806
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3.5. Verilerin Toplanmasi

Calismaya baslamadan once orneklem grubunu olusturan hemsirelerin ¢alisma
saatlerine uygun zamanlari belirlenerek anket formlar1 verildi. Tiim veriler arastirmaci
tarafindan hemsirelerden goniillii yazili onam alinarak anketlerin birakilmasini isteyen
hemsirelerden anket birakildiktan yarim saat ile bir saat sonra, aninda doldurmak isteyen

hemsirelerden doldurmasi beklenerek hemen toplanmustir.
3.6. Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirma sonucu elde edilen tiim veriler, amaglar dogrultusunda bilgisayar
ortaminda IBM SPSS Statistics v26.0 paket programi kullanilarak degerlendirilmesi
uygulandi. Verilerin karsilastirilmasinda Kolmogorow-Smirnov normallik testine gore
normal dagilim gosteren iki degiskenin ortalamalari arasinda farklilik olup olmadig t
testi, degiskenlerden ikinin tizerinde gruplarin karsilastirilmalarinda tek yonlii varyans
analizi (Oneway ANOVA) testi ve Pearson ki-kare, korelasyon analizi testi kullanilmustir.
Farkliliklarin  kaynagini belirlemek {izere farkliligi yaratan grup ya da gruplan
belirlemede ¢oklu karsilastirma yapabilmek igin post hoc testi olarak Tukey testi

kullanilmistir. Anlamlilik p<0.05 diizeyinde degerlendirilmistir.

3.7. Etik Boyut

Arastirmanin yapilabilmesi i¢in; Uskiidar Universitesi Girisimsel Olmayan
Arastirmalar Etik Kurul’undan yazili izin, aragtirmanin yapilacagi kurumun bagli oldugu
Istanbul 11 Saglik Miidiirliigii’nden izin alindiktan sonra ¢alismanimn yapilacagi Haseki
Egitim ve Arastirma hastanesinden kurum izni alinmistir. Ayrica ¢alismaya katilacak

hemsirelerden yazili onamlar1 alinmistir.
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4. BULGULAR

Tablo 2. Hemsirelerin sosyodemografik dzelliklerine gore dagilim (n=418)

Sosyodemografik Ozellikler n %
Yas Grubu
20-24 97 23.2
25-29 180 43.1
30-34 43 10.3
35-39 39 9.3
40 ve lizeri 59 14.1
X 29.68 +£7.42
Cinsiyet
Kadin 343 82.1
Erkek 75 17.9
Medeni Durum
Evli 157 37.6
Bekar 261 62.4
Egitim Diizeyi
Lise 28 6.7
On Lisans 51 12.2
Lisans 308 73.7
Yiksek Lisans 31 7.4

Tablo 2’¢ gore arastirmaya katilan hemsirelerin sosyodemografik 6zelliklerden
yas gruplari incelendiginde katilimcilarin ankette doldurduklari acik uglu cevaplara gore
yas ortalamasi betimsel istatistik aract kullanilarak 29.68+7.42 bulunmustur.
Katilimcilarin %43.1°1 25-29 yas araliginda, %82.1°1 kadin, %62.4’{iniin medeni durumu

bekar, %73.7’sinin lisans mezunu oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3. Hemsirelerin mesleki 6zelliklerine gore dagilimi (n=418)

Mesleki Ozellikler n %
Toplam Gorev Siiresi
5 yildan az 251 60.0
5-9 yil 57 13.6
10-14 y1l 37 8.9
15-19 y1l 17 4.1
20 y1l ve tlizeri 56 134
X 7.2+8.39
Mevcut Boliimde Calisma Siiresi
0-5 yil 316 75.6
6-10 y1l 42 10.0
11-15y1l 21 5.0
15 yildan fazla 37 8.9
Calisilan Servis
Dahiliye 45 10.8
Cerrahi 60 14.4
Acil 79 18.9
Yogun Bakim 83 19.9
Ameliyathane 58 13.9
Diger Birimler
(Kan Alma,
Dogumhane,
Diyaliz)
Haftalik Caligma Siiresi
0-40 saat 96 23.0
41-50 saat 292 69.9
51-60 saat 19 4.5
60 saatten fazla 7 1.7
Calisilan Servis Isteyerek mi segildi?
Evet 273 65.3
Hayir 145 34.7

Toplam gorev siiresi ile ilgili soru ankette agik uglu sorulmustur. Bu agik uglu soru
literatiir incelemeleri sonucu gruplandirilmis ve mesleki ozellikleri ile Tablo 3’te
gosterilmektedir. Arastirmaya katilan hemsirelerin ankette doldurduklar acik uglu
cevaplara gore toplam gorev siirelerinin ortalamasi betimsel istatistik aract kullanilarak

7.2+8.39 yil bulunmustur. %60’ 1n1n toplam calisma siiresi 5 yildan az, %75.6’smin
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mevcut servisteki ¢alisma siiresi 0-5 yillart arasinda, %22.2’si diger birimlerde (kan alma,
dogumhane, diyaliz, poliklinik) calistigi, %65.3 iiniin ¢alistig1 servisi isteyerek sectigi

bulunmustur.

Tablo 4. Hemsirelerin iBE toplam ve alt boyut puanlarimin dagilimi (n=416)

Alt Ust 3 ss
Toplam ve Alt Boyutlar Deger  Deger
Biligsel Alt Boyut 19 53 33.23 +5.37
Duygusal Alt Boyut 20 50 39.1 +5.65
Davranigsal Alt Boyut 17 49 35.79 +5.74
IBE Toplam 60 137 108.12 +13.81

Tablo 4 incelendiginde arastirmaya katilan hemsirelerin IBE toplam puan
ortalamas1 108.12+13.81°dir, IBE alt boyutlarindan bilissel alt boyut puan ortalamasi
33.22+5.37, duygusal alt boyut puan ortalamasi 39.101+5.64, davranigsal alt boyut puan
ortalamasi 35.79+5.74 olarak tespit edilmistir.

Tablo 5. Hemsirelerin iBE alt boyut puanlarinin korelasyonu (n=416)

Biligsel Davranigsal Duygusal

Kontrol Degiskeni Alt Boyut Alt Boyut Alt Boyut
Biligsel Alt Boyut  Pearson Korelasyonu 1 0.630* 0.424"
p (2-yonlit)
Gruplar arasinda fark <0.001 <0.001
degeri
Davranissal Alt Pearson Korelasyonu 0.630* 1 0.504"*
Boyut p (2-yonlit)
Gruplar arasinda fark <0.001 <0.001
degeri
Duygusal Alt Boyut Pearson Korelasyonu 0.424" 0.504" 1
p (2-yonlii)
Gruplar arasinda fark <0.001 <0.001
degeri

*Kaorelasyon p<0.01 seviyesinde anlamli (2-yonlii)

Olumlu iletisim tutumunun olusabilmesi i¢in biligsel, duygusal ve davranissal
ogeler arasinda i¢ tutarliligin olusmas1 gerekmektedir (Inceoglu, 2010, s.:5-13). Bu

arastirmada hemsirelerin nasil iletisim tutumu olusturdugunu incelemek icin IBE alt
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boyut puan ortalamalarinin korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 5 incelendiginde
aragtirmaya katilan hemsirelerin IBE alt boyutlarinda en yiiksek dogrusal iliski bilissel alt
boyut ile davranissal alt boyut arasinda, en diisiik dogrusal iliski ise bilissel alt boyut ile
duygusal alt boyut arasinda bulunmustur. Biiyiikoztiirk ve ark (2019, ss:86-88)’1n Pearson
momentler carpimi korelasyon katsayisinin yorumuna gore orta diizeyde bir iligski oldugu
sOylenebilir. (Korelasyon katsayisi 1=0.6<0.630<0.8). Buna gore arastirma kapsamindaki
hemsirelerinin biligsel iletisim diizeyleri arttikga davranissal ve duygusal iletisim
diizeyleri de pozitif yonde artmaktadir. Benzer sekilde, hemsirelerinin duygusal iletisim

diizeyleri arttikga davranigsal iletisim diizeyleri de artmaktadir.
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Tablo 6. Hemsirelerin sosyodemografik ézelliklerine gore IBE genel ve alt boyutlarina gore dagilimi (n=416)

Ozellikler Toplam Iletisim Becerileri Bilingsel Alt Boyut Duygusal Alt Boyut Davranigsal Alt Boyut
Yas Grubu X SS X SS X SS X SS
20-24 10489 +£1435 F=2.287 3158 +5.49 F=3.218 38.47 +6.09 F=1414 3484 +585 F=1.862
25-29 109.78  £1398 p=0.059  33.87 +5.36 p=0.013 39.57 560 p=0.228 36.34 +591  p=0.116
30-34 106.49  £13.50 33.19 +5.23 38.53 +5.98 34.77 +5.49
35-39 10841  £11.58 33.49 +4.47 37.95 +5.37 36.97 +5.00
40 ve iizeri 109.4  +13.36 33.84 +5.45 39.89 +4.89 35.67 +5.46
Cinsiyet
Kadmn 1086  +13.54 t=1.203  33.28 +5.23 t=1.065 39.48 +5.51  t=0.827 3584 £5.65 1t=1.084
Erkek 10593 +14.89 p=0.114  32.97 £5.99 p=0.809 37.39 +598 p=0.074 3557 +6.15  p=0.145
Medeni Durum
Evli 109.17  +13.19  t=1.203 33.59 £5.31 t=1.065 39.39 +5.18  t=0.827  36.18 +537 t=1.084
Bekar 10749 +14.17 p=0.114 3301 £5.41 p=0.809 38.92 +591 p=0.074 3556 +5.95 p=0.145
Egitim Diizeyi
Lise 106 £11.02  F=1486  32.75 +4.44 F=0.922 37.18 +599 F=2.045 36.07 +4.89 F=1.170
Onlisans 107.94  £1559 p=0.218 3294 £5.77 p=0.430 38.76 +6.08 p=0.107 36.24 +6.05 p=0.321
Lisans 107.86  £14.12 33.17 £5.53 39.17 +5.64 35.53 +5.84
Yiiksek Lisans 11287  +8.36 34.71 £3.51 40.74 +4.16 37.42 +4.68
p<0.05
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Tablo 6°da ¢alismaya katilan hemsirelerin sosyodemografik 6zelliklerinin iletisim
becerileri diizeyleri ile alt boyutlarina gére dagilimi incelendiginde, yas grubu ile IBE
genel, duygusal ve davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark olmadigi, ancak yas ile sadece bilissel alt boyut puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunmustur. Tablo 7’ye gore farkin
hangi gruptan kaynaklandigini belirlemek i¢in yapilan post hoc Tukey testinde, 20-24 ile
25-29 yas grubu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunmustur
(p<0.05).

Tablo 7. Yas gruplari arasindaki post hoc Tukey test sonucu

Bonferroni
Bagimh (DYas (J) Yas Ortalama 95% Gliven araligi
Degisken Grubu  Grubu Farki (I-J)  ss p  Alt Smir Ust Sinir
Bilissel Alt Boyut 20-24 25-29 -2.295° 0.669 0.007 -4.18 -0.41
30-34 -1.609 0.973 0.991 -4.36 1.14
35-39 -1.910 1.007 0.586 -4.75 0.93
40 ve lizeri  -2.265 0.887 0.110 -4.77 0.24
25-29 20-24 2.295" 0.669 0.007 0.41 4.18
30-34 0.686 0902 1 -1.86 3.23
35-39 0.385 0938 1 -2.26 3.03
40 ve lizeri 0.030 0807 1 -2.25 231
30-34 20-24 1609 0973 0991 -1.14 4.36
25-29 -0.686 0902 1 -3.23 1.86
35-39 -0.301 1175 1 -3.62 3.01
40 ve izeri  -0.656 1.073 1 -3.68 2.37
35-39 20-24 1910 1.007 0.586 -0.93 4.75
25-29 -0.385 0938 1 -3.03 2.26
30-34 0301 1175 1 -3.01 3.62
40 velizeri -0.355 1104 1 -3.47 2.76
40ve 20-24 2,265 0.887 0.110 -0.24 4.77
W o5 09 0030 0807 1 231 225
30-34 0.656 1073 1 -2.37 3.68
35-39 0.355 1104 1 -2.76 3.47
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Cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyine gére IBE genel ve davranissal,

bilissel, duygusal alt boyut puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

olmadig1 bulunmustur. Bu arastirmada yas gurubunun bilissel alt boyut puan ortalamalari

istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunmustur. Iletisim becerilerinin bilissel

Ogesinin gelismesi egitim siireci ile ilgilidir. Bu nedenle yas grubunun bilissel alt boyut

farkinin nedenini anlayabilmek i¢in egitim diizeyi arasinda iligski durumu Pearson ki-kare

testi ve ¢apraz karsilastirma tablosu ile kontrol edilmistir. Tablo 8 incelendiginde 25-29

yas grubuna ait lisans ve yiiksek lisans mezunlarinin orani 20-24 yas grubundaki

hemsirelerden daha yiiksek olmasi biligsel alt boyut puan ortalamalarinin istatistiksel

olarak anlamli bir fark olusturmasina neden olmaktadir.

Tablo 8. Yas grubu ile egitim diizeyinin karsilastirilmasi

Ozellikler Egitim Diizeyi
Yas Grubu Lise  Onlisans Lisans {?ksek Toplam
isans
2024 n 15 8 70 4 97
% Toplam  3.6% 1.9% 16.7% 1.0% 23.2%
95.99 n 2 15 149 14 180
% Toplam  0.5% 3.6% 35.6% 3.3% 43.1%
30-34 n 1 0 34 8 43
% Toplam  0.2% 0% 8.1% 1.9% 10.3%
35.39 n 4 9 23 3 39
% Toplam  1.0% 2.2% 5.5% 0.7% 9.3%
40 ve lzeri n 6 19 32 2 59
% Toplam  1.4% 4.5% 7.7% 0.5% 14.1%
Toplam n 28 51 308 31 418
% Toplam  6.7% 12.2% 73.7% 7.4% 100.0%
Pearson Ki-kare Testi
Asimtotik
Onem
Deger df (2-yonlii)
Pearson Ki-kare 70.7592 12 <0.001
Olabilirlik olasilig1 70.009 12 <0.001
Lineer iligki 4.686 1 0.030
Gegerli say1 (n) 418

a. 7 hiicrenin (%35.0) 5'ten daha az olmasi
beklenir. Beklenen minimum say1 2.61'dir.

p<0.05



Tablo 9. Hemsirelerin mesleki 6zelliklerine gore iBE genel ve alt boyutlarina gore dagilimi (n=416)

Ozellikler Toplam Iletisim Becerileri Bilingsel Alt Boyut Duygusal Alt Boyut Davranigsal Alt Boyut

Toplam Gérev Siiresi X SS X SS X Ss X Ss
5 yildan az 10793 £14.13  F=0.919 33.12 +5.39 F=0.596  +38.98 575 F=3.657 35.82 +5.86  F=0.060
5-9 yil 109.11  +14.19  p=0.453 33.35 +5.94 p=0.666 40.07 +5.29 p=0.006 35.68 +5.76  p=0.993
10-14 y1l 106.54  £12.95 33.05 +4.53 37.7 +5.99 35.78 +6.16
15-19 yil 104.06  £11.69 32 +4.69 35.71 +6.22 36.35 +4.55
20 y1l ve lizeri 110.33  £13.10 34.07 +5.41 40.65 +4.40 35.61 +5.35

Mevcut Boliimde Caligma Siiresi
0-5 yil arasi 10756 £14.76 F=3.793  32.97 +5.51 F=3.708 39.04 +5.92  F=1303 3555 +6.16 F=4.187
6-10 yil arasi 106.13  +8.13 p=0.011 32.92 +3.90 p=0.012 38.67 +4.49 p=0.273 3453 +3.54  p=0.006
11-15 yil arast 108.29  +8.92 33.19 +4.46 37.95 +4.85 37.14 +3.51
15 yildan fazla 11524  +10.84 36.03 +5.44 40.65 +4.76 38.57 +3.96

Caligilan Servis
Dahiliye 109.29 =+14.15 F=0.403 33.2 +6.14 F=0.440 40.04 +5.53 F=0.429 36.04 +5.74  F=0.851
Cerrahi 1085  +12.68  p=0.847 33.05 +5.66 p=0.821 38.87 +5.84 p=0.829 36.58 +5.04 p=0.514
Acil 107.05  £13.02 33.09 +4.16 38.75 +5.46 35.22 +5.70
Yogun Bakim 109.48  £13.63 33.99 +5.87 39.11 +£5.37 36.39 +5.58
Ameliyathane 107.35 £16.06 32.84 +5.88 38.68 +6.25 35.82 +6.59
Diger Birimler 107.47  £13.91 33.02 +4.96 39.35 +5.67 35.1 +5.80

Haftalik Calisma Siiresi
0-40 saat arasi 109.74  £13.61 F=0.978 33.71 +5.96 F=0.629 39.83 +5.09 F=0.984 36.2 +5.79  F=1.535
41-50 saat arasi 107.76  +£14.17  p=0.403 33.15 +5.23 p=0.597 38.75 +5.92 p=0.400 35.86 +5.73  p=0.205
51-60 saat arasi 104.37 +10.44 32.11 +4.42 39.11 +3.77 33.16 +6.23
60 saatten fazla 108.86  +8.30 32.29 +3.68 40.14 +4.30 36.43 +2.88

Calisilan Servis Isteyerek mi Secildi?
Evet 108.23  £12.56  t=0.212 33.21 +5.26 t=-0.062 39.17 +535 t=0.358 35.84 +5.38  t=0.215
Hayir 10792 #1593 p<0.001 33.25 +5.59 p=0.529 38.97 +6.18 p=0.079 3571 +6.47 p=0.009

p<0.05
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Tablo 9°da calismaya katilan hemsirelerin mesleki 6zelliklerine gore IBE genel
ve bilissel, duygusal, davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel fark
incelendiginde, toplam calisma yilnin IBE genel ve bilissel, davranissal alt boyut puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel fark olmadigi sadece duygusal alt boyut puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel bir fark oldugu saptanmistir. Farkin hangi gruptan
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in post hoc Tukey testi yapilmistir. Tablo 10°a gore, 5-9
arasi ¢alisma yili ile 15-19 arasi ¢alisma yili ve 15-19 arasi ¢alisma yili ile 20 ve iizeri
calisma yilia sahip hemsirelerin IBE duygusal alt boyut puan ortalamalarin daha yiiksek
oldugu, aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu bulunmustur (p<0.05).

Tablo 10. Toplam gorev siiresi arasindaki farkin post hoc Tukey test sonucu

Bonferroni
() Toplam  (J) Toplam 95% Giiven aralig1
Bagimsiz ~ Gorev Siiresi Gorev Siiresi  Ortalama
Degisken  Grubu Grubu Farki (I-J) s p  AltSiir Ust Smr
Duygusal 5yildanaz  5-9 yil -1.086  0.818 1 -3.39 1.22
Alt Boyut
10-14 y1l 1.281 0.982 1 -1.49 4.05
15-19 y1l 3.278 1.397 0.194 -0.66 7.22

20 yil veiizeri  -1.664  0.836 0.472 -4.02 0.70

5-9 y1l 5 yildan az 1.086 0.818 1 -1.22 3.39
10-14 y1l 2.367 1.177 0.449 -0.95 5.69
15-19 yul 4.364" 1540 0.048 0.02 8.71

20 yil ve iizeri  -0.578 1.059 1 -3.57 241

10-14 y1l 5 yildan az -1.281  0.982 1 -4.05 1.49
5-9 yil 2367 1177 0449 569 095
15-19 yil 1997 1633 1 261 661
0yilveiizeri -2.945 1190 0137 -630 041
1519yl Syldamaz 3278 1397 0194 722 066
5-9 yil 4364 1540 048 871  -0.02
10-14 1l 1997 1633 1 661 261
0yilveiizeri -4942° 1550 0015 -932  -057
20yilve 5 yildan az 1664 0836 0472 070 402
fhzeri 5-9 yil 0578 1059 1 241 357
10-14 1l 2945 1190 0137 041 630
15-19 yil 4942° 1550 0015 057  9.32

Hemsirelerin mevcut serviste gorev siiresine gére IBE genel ve bilissel,

davranigsal alt boyut puan ortalamalar arasinda istatistiksel bir fark oldugu saptanmustir.
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Farkin hangi gruptan kaynaklandigini belirlemek i¢in post hoc Tukey testi yapilmistir.
Tablo 11’°e gore mevcut serviste 0-5 arasi ¢aligma yil1, 6-10 arasi ¢alisma yili ve 15 yildan
fazla ¢alisma yilina sahip hemsirelerin IBE genel puan ortalamas: yiiksek oldugu, aradaki
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu; 0-5 arasi ¢alisma yili ile 15 yildan fazla ¢alisma
yilina sahip hemsirelerin IBE bilissel alt boyut puan ortalamasinin daha yiiksek oldugu,
aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu; 0-5 arasi ¢alisma y1l1, 6-10 arasi
calisma yil1 ve 15 yildan fazla ¢alisma yilina sahip hemsirelerin IBE davranissal alt boyut
puan ortalamasinin daha yiiksek oldugu, aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
bulunmustur (p<0.05). Hemsirelerin mevcut serviste gorev siiresine gore letisim
Becerileri Envanterinin sadece duygusal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel

bir fark olmadig1 saptanmustir.

Tablo 11. Mevcut serviste gorev siiresi arasindaki farkin post hoc Tukey test sonucu

Bonferroni
m 95% Gtiven aralig1
Bagimsiz Calisma (J) Calisma Ortalama  Std.
Degisken  Siiresi Siiresi Farki (I-J) Hata p  AltSimr Ust Sinir
Tletisim 0-5 yil 6-10 yi1l 1.432 2.300 1 -4.67 7.53
Becerileri
11-15 y1l -0.729 3.088 1 -8.92 7.46
15 yildan -7.686 2.381 0.008 -14.00 -1.37
fazla
6-10 yil  0-5 y1l -1.432 2.300 1 -7.53 4.67
11-15y1l -2.161 3.693 1 -11.95 7.63
15 yildan -9.118" 3.126 0.022 -17.41 -0.83
fazla
11-15y11 0-5wyi1l 0.729 3.088 1 -7.46 8.92
6-10 y1l 2.161 3.693 1 -7.63 11.95
15 yildan -6.958 3.744 0.383 -16.88 2.97
fazla
15 yildan 0-5 y1l 7.686° 2.381 0.008 1.37 14.00
fazla .
6-10 y1l 9.118" 3.126 0.022 0.83 17.41
11-15 y1l 6.958 3.744 0.383 -2.97 16.88
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Tablo 11. Mevcut serviste gorev siiresi arasindaki farkin post hoc Tukey test sonucu (devam)

B onferroni
gy Q5% Glivenaralifm
Bagmeaz Caligma (D Caligma Ornalama  3td
Degigken Slresi Suresi Farla (I-Ih  Hata p Al Sur Ust Siar
Biligsel 0-5 yul 6-10 y1l 0.043 0.893 1 -2.32 241
Alt Boyut
11-15y -0.222  1.199 1 -3.40 2.96
15 yildan -3.059" 0.924 0.006 -5.51 -0.61
fazla
6-10yil  0-5 yil -0.043 0.893 1 -2.41 2.32
11-15 yil -0.265 1.433 1 -4.07 3.53
15 yildan -3.102 1.213 0.066 -6.32 0.11
11-15y1il 0-5 yil 0.222 1.199 1 -2.96 3.40
6-10 y1l 0.265 1.433 1 -3.53 4.07
15 yildan -2.837 1.453 0.310 -6.69 1.02
fazla
15 yildan 0-5 y1l 3.059" 0.924 0.006 0.61 551
fazla
6-10 y1l 3.102 1,213 0.066 -0.11 6.32
11-15yul 2.837 1.453 0.310 -1.02 6.69
Davranigsal 0-5y11  6-10 yil 1.026 0.954 1 -1.50 3.55
Alt Boyut
11-15 y1l -1.592 1,281 1 -4.99 1.80
15 yildan -3.017" 0.988 0.014 -5.64 -0.40
fazla
6-10 yil  0-5 yil -1.026 0.954 1 -3.55 1.50
11-15yu -2.618 1.532 0.529 -6.68 144
15 yildan -4.043" 1.297 0.012 -7.48 -0.60
fazla
11-15 0-5 yil 1592 1.281 1 -1.80 4.99
1
i 6-10 y1l 2.618 1.532 0.529 -1.44 6.68
15 yildan -1.425 1.553 1 -5.54 2.69
15 0-5 yul 3.017" 0.988 0.014 0.40 5.64
yildan *
6-10 y1l 4.043" 1.297 0.012 0.60 7.48
fazla
11-15 y1l 1425 1.553 1 -2.69 5.54
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Calisilan servis ve haftalik ¢alisma siiresine gore IBE genel ve davranissal,
bilissel, duygusal alt boyut puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadig bulunmustur. Calisilan servisi isteyerek secme durumuna gore IBE genel ve
davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 daha yiiksek oldugu, aradaki farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu bulunmustur (p<0.05). Biligsel ve duygusal alt boyut puan

ortalamalar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi saptanmistir.
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5. TARTISMA

Hemsirelerin sosyodemografik ve mesleki 6zellikleri ile IBE genel ve alt boyut

puan ortalamalari karsilastirilmasi sonucunda elde edilen bulgular asagida tartisiimistir.

Bu calismaya katilan hemsirelerin Iletisim Becerileri Envanterinden aldiklar
toplam puan ortalamasi 108.12+13.8 olarak bulunmustur. Olgekten elde edilebilecek min-
max degerler 45-225’tir. Elde edilen puanin artmasi, hemsirelerin iletisim beceri
diizeyinin iyi oldugunu ifade etmektedir. Literatiir incelendiginde Sen ve ark. (2013)
egitim hemsireleri iizerinde ayn1 envanteri kullanilarak yaptiklari arastirmada IBE genel
puan ortalamasmni 189.45 olarak bulmustur. Sahin ve Ozdemir (2015) tarafindan
hemsireler iizerinde ayni envanter kullamlarak yapilan arastirmada IBE genel puan
ortalamasimi 188.5 olarak bulmustur. Her iki ¢alismanin da puan ortalamasinin bu
calismadan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Aragtirmanin yapildigi hastanede calisan
hemsirelerin  sosyodemografik ve mesleki oOzelliklerinin diger arastirmalardaki
hemsirelerden farkli oldugu ve bu farkliligin da iletisim becerilerine etki ettigi

sOylenebilir.

Iletisim becerilerinin alt boyutlar1 tek tek incelendiginde, her alt boyuttan
aliabilecek min-max deger 15-75tir. Arastirmadan elde edilen verilere gore,
hemsirelerin IBE alt boyutlarindan en yiiksek puan ortalamasini duygusal alt boyutundan,
en diisiik puan ortalamasinin biligsel alt boyutundan aldig1 gériilmektedir (Tablo 4). IBE
alt boyutlariyla ilgili literatiir arastirma sonuglar1 karsilastirdiginda farkliliklar oldugu
goriilmistiir. Leal-Costa ve ark. (2015) aymi 6lg¢egi kullanarak hemsireler iizerinde
yaptiklar1 arastirma sonucunda hemsirelerin IBE puan ortalamalarmin yiiksek oldugunu
ve alt boyutlar arasinda bu ¢alismadakine benzer sekilde en yiiksek duygusal alt boyut
puan ortalamasina sahip oldugunu belirtmistir. Seller (2019) saglik personelleri ile yaptigi
arastirma sonucunda, IBE’nin biligsel alt boyut puan ortalamasinin istatistiksel olarak
anlaml bir fark oldugunu ifade etmistir. IBE alt boyutlarindan davranigsal iletisim
becerileri puan ortalamalarinin istatistiksel olarak anlamli fark olan arastirmalar da
bulunmaktadir (Sen ve ark., 2013; Sahin ve Ozdemir, 2015; Atasay1 ve Yildiz, 2018; Cerit
ve Oz, 2019; Cagsirli, 2019; Okten, 2019). Bu arastirmaya katilan hemsirelerin duygusal
alt boyut puan ortalamalarinin yiiksek olmasi, hemsirelerin iletisim siirecinde
yasadiklarim1  kendi duygu slizgecinden gegirerek olumlu veya olumsuz

degerlendirmelerinin diger alanlara goére daha fazla oldugu anlamina gelmektedir.
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Duygusal alt boyut puan ortalamasinin diger alt boyutlarin puan ortalamalarina goére
yiiksek olmasi bu arastirmaya katilan hemsirelerin sahip olduklar1 degerler sistemiyle
ilgili oldugu diistiniilmektedir. Ciinkii duygusal 6ge bireyin degerler sistemi ile yakindan
iliskilidir. Bu durumun hemsirelerin iletisim davranislarina da yansimasi beklenmektedir.
Ciinkii duygusal durumun davranislar1 da etkiledigi bilinmektedir (inceoglu, 2010, ss:6-
28). Calismanin bulgularina gore; arastirmaya katilan hemsirelerin, hasta/yakininin

duygusunu anladigi ancak iletisim becerilerini davranisa doniistiiremedigi sdylenebilir.

IBE alt boyut puan ortalamalar arasindaki korelasyon incelendiginde bilissel alt
boyut ile davranigsal alt boyut arasinda, biligsel alt boyut ile duygusal alt boyut arasinda,
duygusal alt boyut ile davranissal alt boyut arasinda pozitif ve orta diizeyde anlamli bir
iliski oldugu bulunmustur. Calismaya katilan hemsirelerin iletisim becerileri bilissel alt
boyut puan ortalamasi arttik¢a davranigsal alt boyut ile duygusal alt boyut puan ortalamasi
artmaktadir. Bu iliski Inceoglu’nun belirttigi iletisim becerileri alt boyutlar1 arasindaki
iliskiye de benzer oldugu gériilmektedir. (Inceoglu, 2010, s.:6-28). Sen ve ark. (2013)
yaptig1 arastirmada da IBE alt boyut puan ortalamalar1 arasindaki korelasyonu incelemis,
benzer sekilde biligsel alt boyut puan ortalamalari ile duygusal ve davranissal alt boyut
puan ortalamalari arasinda ve duygusal alt boyut puan ortalamasi ile davranigsal alt boyut
puan ortalamasi arasinda pozitif yonde kuvvetli bir iliski oldugunu tespit etmisler. Bu
sonug, hemgirelerin  olumlu iletisim tutumunu gelistirme c¢abalart  oldugu

diistindiirmektedir.

Hemgirelerin sosyodemografik o6zelliklerinden yas grubunun IBE genel ve
duygusal, davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark olmadig:
sadece 20-24 yaslar1 ile 25-29 yaslar1 arasinda bilissel alt boyutu puan ortalamalar
arasinda istatistiksel olarak yiiksek ve anlamli bir fark oldugu bulunmustur. Konuyla ilgili
aragtirmalarda farkli sonuglar oldugu goriilmektedir. Kumcagiz ve ark. (2011), Sen ve
ark. (2015), Oztiirk (2015), Atasay1 ve Yildiz (2017), Cagsirlh (2019) ayn1 dlgegi
kullanarak hemsirelerle yaptigi arastirmalarda sosyodemografik 6zelliklerinden yasin
IBE genel ve davranissal, bilissel ve duygusal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigini belirtmistir. Ayrica, Basar ve ark. (2015),
Karadag ve ark. (2015) ve Bayer (2018)’in yaptiklar1 arastirma sonuglarinda yasin IBE
duygusal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugunu belirtmislerdir. Yapilan arastirmalarin sonucu bu arastirmanin sonucuyla

farklilik gostermektedir. Fakat Seller (2019) yaptig1 aragtirma sonucunda, bu arastirmayla
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benzerlik gosteren; yas grubunun IBE biligsel alt boyut puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugunu belirtmistir. Bu arastirmada 25-29 yas
grubundaki hemsirelerin egitim diizeyi, 20-24 yas grubundaki hemsirelerin egitim
diizeyinden daha ytiksektir (Tablo 8). Yas arttikca daha yiiksek egitim diizeyinden mezun
olma durumu olusmakta, egitim ve bilgi diizeyindeki artis IBE puan ortalamalarinin
artmasina neden olmaktadir. Ancak arastirmaya katilan hemsirelerin farkli egitim
yontemleri kullanilan okullardan mezun olmalar ve egitim aktivitelerindeki farkliliklar
biligsel alt boyut puan ortalamasinin digerlerine gore diisiik olmasinin sebebi olabilir.
Diger yas gruplarinda IBE puan ortalamasmin ayni kalmasmin sebebi iletisim beceri
egitiminin niteligi ile ilgili olabilir.

Hemsirelerin sosyodemografik 6zelliklerinden cinsiyet grubunun iBE genel ve
biligsel, duygusal, davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda bir fark olmadig:
bulunmustur. Literatiirdeki arastirmalarda farkli sonuglar oldugu goriilmektedir. Goral
(2011), Oztiirk (2015), Atasayr ve Yildiz (2017) yaptiklar1 arastirma sonuglarinda bu
arastirmanin bulgusuyla benzerlik gosteren; cinsiyetin IBE genel ve alt boyut puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigini belirtmislerdir.
Cagsirli (2019), Okten (2019) yaptiklari arastirma sonuglarinda bu arastirmanin
bulgusuyla farklilik gdsteren; cinsiyetin IBE davramssal alt boyut puan ortalamalar:
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugunu belirtmislerdir. Seller (2019)
yaptig1 arastirmada, bu arastirmanin bulgusuyla farklilik gdsteren cinsiyetin IBE
duygusal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugunu belirtmistir. Bu arastirmada cinsiyetle IBE genel ve alt boyut puan ortalamalari
arasinda fark ¢ikmamasinin nedeninin 6rneklemin ¢ogunlugunun kadinlardan olusmasi

olabilir.

Hemygirelerin sosyodemografik 6zelliklerinden medeni durumunun IBE genel ve
bilissel, duygusal, davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda bir fark olmadigi
bulunmustur. Literatiirdeki arastirma sonuglarinin bu arastirma bulgusuyla benzer oldugu
goriilmektedir. Kumcagiz ve ark. (2011), Atasayr ve Yildiz (2017) ve Bayer (2018)
yaptiklari arastirmalarda, medeni durumun IBE genel ve alt boyut puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigin1 belirtmislerdir. Medeni durumun

IBE genel ve alt boyut puan ortalamalarini etkileyen bir faktor olmadig: diisiiniilmektedir.
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Hemgirelerin sosyodemografik 6zelliklerinden egitim diizeyinin IBE genel ve
biligsel, duygusal, davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda bir fark olmadigi
bulunmustur. Yapilan literatiir ¢alismalarinda egitim diizeyi arttikca IBE puan
ortalamalarinin arttig1 gézlenmektedir (Kumcagiz ve ark., 2010; Karadag ve ark., 2015;
Sakalli, 2017; Atasay1 ve Yildiz, 2018; Bayer 2018; Okten 2019). Bu arastirmada egitim
seviyesi ile IBE genel ve alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir fark bulunmamakla birlikte arastirmaya katilan hemsirelerin IBE puan ortalamast lise
mezunu hemsirelerde 106.00£11 iken yiiksek lisans mezunu hemsirelerin IBE puan
ortalamasi 112.87+8.36 bulunmustur. Egitim diizeyi arttik¢a iletisim becerilerinin artmasi
beklenmektedir. Iletisim beceri egitimlerinin hem 6rgiin hem de hizmet i¢i egitimlerde
nasil yapildiginin ve neden egitimin bir farklilik olusturmadiginin incelenmesine
gereksinim oldugu diisiiniilmektedir. istatistiksel fark olmamasina ragmen klinik olarak

puan farki olmasi 6nemli olarak degerlendirilmektedir.

Hemsirelerin mesleki 6zelliklerinden toplam gorev siiresinin IBE genel ve
biligsel, davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda bir fark olmadigi, sadece
duygusal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatiksel anlamli bir fark oldugu
bulunmustur. Literatiir incelendiginde benzer arastirma sonuglari oldugu goriilmektedir.
Verhallen ve ark. (1999) is tecriibesiyle IBE duygusal alt boyut puan ortalamasi arasinda
pozitif korelasyon oldugunu belirtmistir. Karadag ve ark. (2015) hemsireler ile yaptig
arastirmada toplam ¢alisma siiresinin IBE genel ve duygusal alt boyut puan ortalamasi
arasinda anlamli bir fark oldugunu belirtmistir. Basar ve ark. (2015) ise sadece IBE
duygusal alt boyut puan ortalamasi arasinda anlamli fark oldugu sonucunu bulmustur.
Ceylan (2019) toplam ¢alisma siiresi ile ilgili arastirmasinda IBE genel ve duygusal alt
boyut puan ortalamasi arasinda anlamli bir farka ek olarak biligsel alt boyut puan
ortalamasi arasindaki farki da belirtmistir. Seller (2019) IBE genel ve duygusal alt boyut
puan ortalamalar1 arasindaki fark haricinde davranigsal alt boyut puan ortalamalari
arasinda fark oldugunu saptamistir. Bu arastirmalarin sonuclarindan elde edilen
bulgularm tersi yoniinde IBE genel ve alt boyut puan ortalamalar1 arasinda anlamli bir
fark olmadig arastirmalar da mevcuttur (Sen ve ark., 2013; Oztiirk, 2015; Erci, 2017;
Sakalli, 2017; Atasay1 ve Yildiz, 2018; Cagsirli, 2019; Duran, 2019; Okten, 2019).
Japonya’da bir iiniversite egitim hastanesinde Ito ve ark (2002) tarafindan yapilan
arastirma sonucunda, hemsirelerin ¢aligma yil1 siiresinin iletisim becerilerini gelistirmede

etkili olmadigin1 gosterirken, bu bulgudan farkli olarak Kidachi ve ark. (2000)
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hemsirelerin yas1 arttikca kendini ifade etme ve soOzli geri bildirimde bulunma
becerisindeki gelisme nedeniyle yas ile iletisim becerileri puan ortalamasi arasinda
baglanti oldugunu saptamistir. Mesleki tecriibenin, deneyimin duygusal 06genin
gelismesinde o6nemli bir etken oldugu belirtilmektedir (Inceoglu, 2010, ss:6-28).
Hemsirenin olumlu ya da olumsuz duygular i¢inde olmast dnceki deneyimleri ile ilgili
olabilmektedir. Calisma y1l1 yasla paralel oldugu diisiiniildiigiinde bu arastirmanin sadece
duygusal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda farkliligin nedeni 15-19 yil arasinda ¢alisan
hemsirelerin duygusal alt boyut puan ortalamalarmin diisiik olmasi ile de ilgili olabilir.
Bu yas araligindaki hemsirelerin yogun c¢aligma sartlari, beklentilerini tam
gerceklestirememeleri, tilkenmiglik yasamalar1 gibi nedenler bu durumun kaynagi

olabilir.

Mevcut boliimde ¢alisma siiresine gore ise iletisim Becerileri Envanterinin sadece
duygusal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda anlamli fark olmadigi genel ve biligsel,
davranigsal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatiksel anlamli bir fark oldugu
belirlenmistir. Calistig1 boliimle ilgili bilgi inang ve diisiinceyi iceren zihinsel siire¢ ile
davranigsal tutumun olustugu, ancak hemsirelerin bireyi anlamak, duygular
anlamlandirmak konusunda gelismeye gereksiniminin oldugu bu nedenle tam bir iletisim

tutumu olusturamadigi sOylenebilir.

Calisilan servis ve haftalik ¢alisma siiresine gore IBE genel ve davranissal,
biligsel, duygusal alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadig diger bir anlatimla puan ortalamalarinin benzer oldugu bulunmustur. Calisilan
servisi isteyerek se¢gme durumuna gore ise IBE genel ve davranigsal alt boyut puan
ortalamalar1 c¢aligilan servisi isteyerek secenlerde daha yiiksek bulunmustur. Literatiirde
bu degiskenlerin karsilastirildigl bir caligma bulunamamustir. Calisilan servisi isteyerek

secilmesi olumlu iletisim tutumunu gelistirmede etkili oldugu sdylenebilir.
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6. SONUC

Hemsirelerin IBE genel puan ortalamasi 108.12+13.81, en yiiksek alt boyut puan
ortalamasinin (39.101+5.64) duygusal alt boyut oldugu ve en diisiik alt boyut puan
ortalamasinin (33.226+5.37) bilissel alt boyut oldugu;

Hemsirelerin genel IBE puan ortalamasmin 15 yildan fazla calisanlarda ve
calistig1 servisi isteyerek secenlerde yiiksek oldugu;

Hemsirelerin cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, ¢alisilan servis ve haftalik
calisma siiresine gore IBE genel ve bilissel, duygusal ve davranissal alt boyut
puan ortalamalarinin istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig;

25-29 yas grubunda yer alan hemsirelerin en yiiksek puan ortalamasmin IBE
biligsel alt boyuttan, en diisiik ise duygusal alt boyuttan aldiklari, 15-19 yil
calisanlarn IBE duygusal alt boyut puan ortalamasinin en yiiksek oldugu, 20 yil
ve lizeri ¢alisanlarm IBE duygusal alt boyut puan ortalamasinin en diisiik oldugu,
calistif1 servisi isteyerek segenlerin IBE genel ve davranissal alt boyut puan

ortalamasinin yiiksek oldugu bulunmustur.
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7. ONERILER

fletisim Becerileri Envanterinin bilissel, duygusal ve davranissal alt boyutlari
arasindan pozitif yonde orta diizeyde iliski bulunmasina ragmen hemsirelerin en yiiksek
puani sadece duygusal alt boyuttan aldig1 belirlenmistir. iletisim becerileri konusunda
tutum gelistirilebilmek icin egitim programlarin bu li¢ boyutun da gelistirebilmesine
yonelik diizenlenmesi oOnerilir. Bu egitim programlari sonrasinda arastirmanin

tekrarlanmasi Onerilir.

Calisma siiresi fazla olan hemsirelerin genel iletisim becerilerinin iyi olmasi ve
25-29 yas grubunun IBE bilissel alt boyut puan ortalamalari ile iletisim becerileri diizeyi
arasinda anlamli bir fark olmasi nedeniyle yonetici hemsirelerin vardiyalarda deneyimli

ve geng hemsgirelerin birlikte ¢aligmasina firsat verecek sekilde diizenlemesi onerilir.

Calistig1 servisi isteyerek secen hemsirelerin iletisim becerileri diizeyinde anlamli
bir fark olmasi nedeniyle, hemsirelerin ¢alistigi servisi segebilme imkaninin

olusturulmasi onerilir.

Iletisim becerileri ile egitim diizeyi arasinda fark olmamasina yonelik hemsirelere

verilen egitimlerin igerik ve yontemlerinin incelenmesi dnerilir.
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EKLER

EK 1. Tamitic1 Bilgi Formu

Sosyodemografik Ozellikler:

Yasmiz? ...........coooeenei.

Cinsiyetiniz: Kadin () Erkek()

Medeni Durumunuz: Evli () Bekar ()

Egitim Diizeyiniz: Lise ( ) Onlisans ( ) Lisans ( ) Yiiksek Lisans ( )
Doktora ()

Howbde

Mesleki Ozellikler:

1. Toplam gorev siireniz ne kadar? .................

2. Bulundugunuz birimde ¢alisma siireniz ne kadar?

a) 0-5yilarasi  b) 6-10 yil arast  ¢) 11-15 y1l aras1 d) 15 yildan fazla
3. Calistiginiz servis hangisidir?

a) Dahiliye  b) Cerrahi  c) Acil  d) Yogun bakim f) Ameliyathane e€) Diger
birimler

4. Haftalik ¢alisma saatiniz ne kadar?
a) 0-40 saat aras1 ~ b) 41-50 saat aras1  C) 51-60 saat aras1  d) 61 saatten fazla
5. Calistiginiz birimi isteyerek mi segtiniz?

a) Evet b) Hayir
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EK 2. iletisim Becerileri Envanteri

Agiklama: Asagida insan iligkileriyle ilgili tutum ve davranig 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 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 cevaplayiniz.

Elde edilen bilgiler sadece bu arastirmada kullanilacaktir. Envanterin

doldurulmasinda gerekli 6zeni gostereceginizi umar, katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.

Her
Zaman

Genellikle

Bazen

Nadiren

Higbir
Zaman

Insanlar1 anlamaya ¢alisirim.

Iletisimde bulundugum insanlardan
gelen 6giit ve Onerileri igtenlikle
dinlerim.

Diisiincelerimi bagkalarina tam olarak
iletmekte zorluk ¢ekmem

Konusurken, etkili bir goz iletisimi
kurabilirim.

Genelde elestirilmekten hoglanmam.

Dikkatimi karsimdakinin ilgi alam
tizerinde toplayabilirim.

Kisilerin, anlatmak istediklerini
dinlemek i¢in yeterince zaman
ayiririm.

Kargimdaki kisiye genellikle s6z hakki
vermek istemem.

Karsimdaki kisiyi dinlerken hayal
kurarim.

10

Baskalar1 konusurken sabirli olur,
onlarin soziinii kesmem.

11

Insanlar1 dinlerken sikildigimi
hissederim.

12

Elestirilerimi karsimdaki kisiyi
incitmeden iletirim.

13

Konusurken ilk adimi atmaktan
¢ekinmem.

14

Konusurken agik, sade ve diizgiin
ctimleler kurarim.
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15

Karsimdaki kisiyle ayni1 goriist
paylasmazsam bile fikirlerine saygi
duyarim.

16

fletisimde bulundugum kisinin yiiziine
baktigim halde sozlerini dinlemedigim
olur.

17

Karsimdaki kisinin konugmaya ve
dinlenmeye istekli olup olmadigini
anlamaya c¢alisirim.

18

Yanlis tutum ve davraniglarimin
kolaylikla kabul ederim.

19

Dinledigim kisiyi daha iyi anlamak i¢in
sorular yoneltirim.

20

Dinleyenim anlamaz goriindiigiinde,
iletmek istediklerimi tekrarlar, yeni
kelimelerle ifade eder, 6zetlerim.

21

Insanlarla goriisiirken, bilerek onlar
rahatlatacak seyler yaparim.

22

Dinlerken, karsimdaki kisinin s6ziinii
kesmemeye 6zen gosteririm.

23

Kiis oldugum birisiyle barismak
istedigimde ilk adimi1 atmaktan
¢cekinmem.

24

Karsimdaki kisinin duygu ve
diisiinceleri bana ters diisse bile
yargilamam.

25

Ses tonumu konunun 6zelligine gore
ayarlayabilirim.

26

Genellikle insanlara giivenirim.

27

Iletisim kurdugum kisinin kars1 cinsten
olmasindan rahatsizlik duymam.

28

Bagkalarini dinlemek mecburiyetinde
olmadigimi diisiiniiriim.

29

Oziir dilemek bana zor gelir.

30

Tartisma sonunda, savundugum
diisiincelerin yanlis oldugunu kabul
edebilirim.

31

Konusurken s6ztimiin kesilmesinden
rahatsiz olurum.

32

Insanlar1 kontrol etmeye ve istedigim
kaliba sokmaya ¢aligirim.

33

Iletisim kurdugum kisinin tutumundan
daha ¢ok sorununu anlamaya ¢aligirim.

34

Cevremdekiler, insanlara karsi ilgisiz
kaldigim kanisindalar.

35

Cogunlukla duygularimdan emin
olamiyorum.

36

Iletisim kurdugum kimse tarafindan
anlagilmaktan mutluluk duyarim.
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37

Baskalar ile iliskilerimi bozacak
cikiglar yapabilirim.

38

Karsimdaki kisiye glivenmek beni
mutlu eder.

39

Her insani1 olumlu beklentilerle
kargilarim.

40

[letisim kurdugum kimselerden bir
seyler verdigimi hissederim.

41

Insanlara cevaplamada zorlanacaklari
ani sorular yoneltmem.

42

Beni rahatsiz eden duygularimi
iletmekte sikint1 cekmem.

43

Oneride bulundugum kisinin éneriye
acik olup olmadigina dikkat ederim.

44

lletisim kurdugum insanlar tarafindan
anlasildigimi hissederim.

45

Kendimi karsimdaki kisinin yerine
koyarak, duygu ve diislincelerini
anlamaya c¢aligirim.
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