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OZET
ACIL HEMSIRELERININ ILETiSIM VE EMPATIK BECERI DUZEYLERINi
ETKILEYEN FAKTORLER

Amac: Acil hemsirelerinin iletisim ve empatik beceri diizeylerini etkileyen faktorlerini
belirlemek amaciyla  kesitsel, tanimlayict ve iliski arayict bir ¢alisma olarak
planlanmustir.

Materyal ve Metot: Arastirmanin evrenini 01.01.2015-01.02.2015 tarihleri arasinda
Ordu Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligine bagh il ve il¢ce hastanelerinin acil
servislerinde c¢aligan ve arastirmaya katilmaya goniilli toplam 200 hemgsire
olusturmustur. Veri toplanmasinda arastirmaci tarafindan literatiir dogrultusunda
gelistirilen hemsireleri taniticit bilgi formu, Dokmen tarafindan gelistirilen Empatik
Egilim Olgegi ve Korkut tarafindan gelistirilen Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi
kullanilmistir. Verilerin istatistiksel analizi, bilgisayar ortaminda SPSS 15.0 paket
programi kullanilarak yapilmistir. Verilerin analizinde ortalama, yiizde, tek yonlii
varyans analizi, Kruskal Wallis, Mann-Whitney U Testi, frekans analizi, korelasyon
analizi ve ANOVA testlerinden yararlanilmistir.

Bulgular: Arastirmaya katilan hemsirelerin %70,5’1 kadin, %29,5’1 erkek olup, yas
ortalamas1 31,43 + 8,14 yildir. Acil hemsirelerinin empatik egilim puan ortalamasi
67,64 iletisim beceri puan ortalamas: 83,21°dir. Meslegini seven acil tip hemsirelerinin
iletisim beceri ve empatik egilimleri daha yiiksek bulunmustur. Iletisim becerileri ve
empatik egilimleri arasinda pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu,
empatik egilim yiikseldikge iletisim becerilerinin de yiikseldigi belirlenmistir.

Sonu¢: Meslegini sevme ve yoneticilerden memnuniyet durumu acil hemsirelerinin
iletisim becerileri ve empatik egilimlerini etkilemektedir. Elde edilen bulgular
dogrultusunda; hemsirelere yonelik empatik egilim ve iletisim konusunda hizmet igi

egitim programlarinin diizenlenmesi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Acil; empatik egilim; hemsire, iletisim

Esma Ayse OZTURK, Yiiksek Lisans Tezi
Ondokuz Mayis Universitesi Samsun, Eyliil-2015



ABSTRACT
AFFECTING FACTORS OF EMPATHIC SKILL LEVELS AND
COMMUNICATION SKILLS OF EMERGENCY NURSES

Aim: This research’s aim is to find out the factors of communication and emphatic skill
level of emergency nurses. Also this thesis has been planned as sectional, descriptive
and correlational.

Material and Method: This research has been formed of 200 volunteer nurses who
wanted to work for that research and worked between 01.01.2015 and 01.02.2015 in
emergency services related with Ordu Association of Public Hospitals in towns and
cities. In this research, developed identifying information form for the nurses according
to the literature has been used by the researcher in order to get data. Moreover, empathic
tendencies scale developed by Doékmen, Communication Skills Assessment Scale
developed by Korkut have been used in this research. Statistical analysis of the data has
been done using SPSS 15.0 in computers.While analyzing the data, equated, percentage,
correlation analysis, frekans analysis Kruskal Wallis, Mann-Whitney U Test and
ANOVA test have been used applied.

Results: %70.5 of nurses are women and % 29.5 of them are men. Their average of
ages is 31.43 £ 8.14 years. The mean score of empathic tendencies of emergency nurses
is 67.64. Communication skills average score is 83.21. Communication skill and
emphatic tendencies of emergency nurses who love their job is higher than the others.
Communication skills and empathic tendencies have got positive relation between each
other also their relation is statically meaningful. It has been determined that if the
empathic tendency rise up, communication skills also tend to rise higher.

Conclusion: Job and managers satisfaction affects the communication skills and
empathic tendencies of emergency nurses, According to the finding data, arranging in-
service training programs is recommended for nurses in order to improve their empathic
tendencies and communication skills.

Keywords: Communication, emphatic tendency, emergency, Nurse

Esma Ayse OZTURK, Master Thesis
Ondokuz Mayis University-Samsun, Semptember-2015



SIMGELER VE KISALTMALAR

EEO : Empatik Egilim Olcegi
IBDO : iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi
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1. GIRIS

1.1. Problemin Tamim ve Onemi

Insan, alg1 kapsamina giren, kendisini etkileyen i¢ ve dis uyaranlari, bilingli ve
bilingsiz olarak degerlendirebilen, onlara uygun davranislar sunabilen ve ayni zamanda
karsilastigi durumlar etkileyen, siirekli iletisim ve etkilesim iginde olan canliligin
devam ettiren, aktif ve sosyal bir varliktir (Kurt, 2007). Sosyal bir varlik olan insan her
zaman isteyerek ya da istemeyerek kendisi ve ¢evresiyle iletisim kurmak
durumundadir. Insan1 sosyal yapan en énemli etken iletisimdir.

[letisim, insanm kendini, duygu ve diisiincesini gereksinimlerini anlatma ve
baskalarin1 anlama yoludur. Baska bir deyisle, iki kisinin duygu, diisiince ve bilgilerini
paylasarak birbirini anlama siirecidir (Dékmen, 2003; Ustiin, 2005).

Kendini ifade etme insanin en temel gereksinimlerinden biridir. Bu nedenle
insan hangi kosulda olursa olsun kendini ifade etmenin bir yolunu aramistir ve uygun
bir yol bulmustur (Dokmen, 2003). iletisimin etkili olmasinin olgiitii insanlarin
kendilerinin anlagildigini hissetmeleridir.

Kisilerarasi iletisim; rahatlama, problem ¢6zme, stresi giderme, bilgi verme,
iliskileri bigimlendirme ve siirdiirme, duygular1 agiklama, ikna etme, karar verme gibi
bircok amaca hizmet etmektedir (LIoyd ve Bor, 1996). Bu tanimdan anlatildigi gibi
iletigim, insan yasaminin her aninda ve her alaninda yer alan ve insanlar arasinda
paylamisi saglayan, insanlarin kendilerini ifade etmelerini olanak saglayan bir olgudur.

Etkili iletisim becerileri ve empati her tiirlii insan iligkisinde ve her tiirlii
meslek alaninda iligkileri kolaylastirici bir rol oynamaktadir (Korkut, 2005).

Insanlar arasi iliskiye dayali mesleklerden biri olan hemsirelik biitiiniiyle
iletisim becerisine baglidir. Hemsireligin temel islevi yardim etmek olarak
tanimlanmaktadir. Hemgirelik meslegi, yardim edici iletisim kullanarak bireylerin
gereksinimlerini belirleyen, uygun bakimlari planlayan ve bireylerin sorunlariyla bas
edebilecek giice sahip olmalarina yardimci olan bir meslek grubu olup kisilerarasi
stire¢ lizerine temellenmistir (Uyer, 1998).

Yardim edici iletisim kurabilmek icin bireyin kendi degerlerini, duygularin
sorumluluklarini tanimasi kullandig: iletisim yontemlerinin farkinda olmasi ve iletisimi

kolaylastiran teknikleri bilmesi gereklidir (Ustiin, 2005).



Yardim edici iletisim tekniklerinin yanlis kullanilmasi, hastayla dogru iliski
kurulmasimin zorlagmasina, hastanin kendini ve gereksinimlerini ifade etmede giiclik
¢cekmesine, kendini ifade etmekte yetersizlik yasamasina neden olarak bireyde yeni
sorunlara yol agmaktadir. Ancak dogru ve etkin kullanildig1 zaman sorun ¢6ziicii ve
saglikli iligkiler kurulamay1 olanak saglamaktadir (Ustiin, 2005).

Yardim edici iliskinin en temel 6gesi empatidir. Empati anlayis olmadan
bireylerin duygusal diinyalarina girmenin ve ger¢cek anlamda bir yardim etmek
miimkiin olmamaktadir. Bireyi ve sorunlarini anlayabilmek iyi bir iletisim ve empati ile
miimkiindiir (Wilson ve Kneisl, 1988; Cifci ve Altinova, 2012).

Kisilerarasi kurulan iletisimde "derinlik" boyutu iletisimin kalitesi agisindan
onem tasimaktadir. Iletisimde iliskilere derinlik veren ise "empati kurma becerisi" dir
(Pek ve ark., 2001). insanlarin birbirlerine karsi gelistirecekleri empati, kurulan
iletigimin kalitesini arttirarak, catigsmalar1 azaltir ve insanlar arasindaki dayanigmayi
yiikseltmektedir (Ozbek, 2004).

Empati kavrami, iletisimin ¢ok 6nemli bir parcasi hatta baslangic unsuru
olmasi1 sebebi ile gilinlimiizde iizerinde durulan ve 6nemi vurgulanan bir kavramdir
(Pigsmisoglu, 1997; Dokmen, 2010). Literatiir incelendigin de empati, “Bir insanin,
kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun duygularini ve diisiincelerini dogru
olarak anlamas1” olarak tanimlanmistir. fletisim kuran kisi karsidaki kisinin roliine
girmeli empati kurdugu zaman, o kisinin roliinde kisa bir siire kalmali ve daha sonra bu
rolden c¢ikarak kendi yerine ge¢melidir. Empatinin etkin olabilmesi i¢in empati
kurulmasi i¢in karsidaki kisinin duygularini ve diistincelerini dogru olarak anlasilmasi
gerekmektedir (Guttman, 2001; Dékmen, 2010; Kolayis ve Yigiter, 2010; Kaya ve ark.,
2013).

Empati; dinleme ve farkina varma, yansima, ayriminda olma, anladiklarini
aktarma ve kontrol etme siireci olarak ifade edilmektedir. Empatinin en 6nemli yonii:
tek yonlii ve egoist olmamasi, iki kisi arasindaki karsilikli iliski dayali olmasidir
(Yavuz, 1984; Ciiceloglu, 1991; Dékmen, 1994; Terakye, 1995;Ustiin,2005).

Carl Rogers’in empati tanimmna gore; hemsire empati yaparak hastanin
duygularini, diisiincelerini ve olaylarin onun i¢in anlamini algilar ve algilananlarin

dogrulugunu kontrol etmek igin hastaya iletir. Iletisim kurulan kisi tarafindan



anlasilmak insan1 6nemsendigini hissettirir, rahatlatir ve mutlu eder (Pigsmisoglu, 1997;
Mutlu ve ark., 2014 ).

Empati ve iletisim birebir insanlarla diyalogu olan meslek gruplari igin
vazgecilmez 6neme sahip oldugu kabul edilmektedir. Kisilerarasi iliskilerde 6zellikle
hemsire-hasta iligkilerinde empati 6nemli bir rol oynamaktadir. Hemsire siirekli hasta
bireyler ve onlarin aileleri, meslektaslari, diger saglik profesyonelleri ve toplumun
diger tiyeleri ile iletisim halindedir. Hemsirelerin 6ncelikle hasta bireyi ve ailesini
anlama, hasta birey i¢in bakim gereksinimlerini belirleyip karsilama ve kendini iyi
hissetmesini saglamak gibi temel gorevlere sahiptir. Bu nedenle hemsirelik siirecin
gelismesinde ve etkinliginde iletisim becerilerinin ve empatinin etkin kullanilmasi
kritik bir énem sahiptir (Korkut, 1996; Ustiin, 2005). Yardim edici siirecte iletisim ve
empatinin 6nem giderek artmakta ve bununla ilgili bir¢ok bilimsel c¢alismalar
yapilmaktadir.

Hemsirelik bakim siirecinin etkinligi hemsirenin diger bireylerle etkin iletisim
kurma yetenegine baghdir. Hemsirenin etkin bir sekilde iletisim becerilerini
kullanmasi hastalarin hastalik ve tedaviye uyumuna, motivasyonun artmasi, iyilesme
siirecinin hizlanmasina ve hizmetten memnuniyetin diizeylerinin artmasi olanak
saglamaktadir (Daniels ve ark., 1988; Evans ve ark., 1998) .

Hemgsirenin karsisindaki bireyi ilgilenilmeye deger, 6nemli, benzersiz bir
insan olarak kabul etmesi, bireye saygi duymasi empatik anlayisi, ictenlikle tepki
vermesi bireyin hemsireye glivenmesini saglamaktadir. Yapilan arastirmalara gore
hemsirenin empati beceri diizeyinin diisiik olmasi, hemsirelik bakimi sirasinda, bireyin
anlasilmamasi ya da anlasildigini hissetmemesine neden olmaktadir. Bunun sonucu
bireyin ve gereksinimlerinin anlasilmasindaki yetersizlik, bireyin gereksinim duydugu
yardimi alamamasina ve stresin artmasi neden olmaktadir. Bu da verilen hemsirelik
bakimiin basarisin1 engellemektedir (Oz, 1998; Tutuk, 2002; Mete ve Gergek, 2005;
Manav, 2008; Ozcan, 2008).

Empati kurabilme yetenegine geligsmis bireyler, empati kuramayanlara gore
arkadaglik iligkileri gelistirmede daha basarili olup, diger bireylerle daha iyi geginip,
daha az kavga ederler ve daha fazla paylasimda bulunurlar. Empati kurmayan insanlar

diger insanlarin duygularin1 anlamakta yetersizlik yasayarak bireyin bulundugun



durumun 6nemini kavramakta yetersizlik yasarlar. Ayrica empatinin gelismesi agresif
davranislarin en aza inmesini saglamaktadir (Ozbek, 2002).

Iletisimin ve empatinin son derece &nem kazandigi yerlerden biride acil
servislerdir. Acil servis de her giin degisen ve ani gelisen olaylarin sonuglar1 sonucu
yaralanan ve rahatsizlanan hasta birey ve onlarin yakinlar1 bagvurmaktadir. Bireylerin
yasadigini bilinmeyen ya da ani olarak olusan hastalik ya da yaralanma durumu saglikli
ya da hasta/yarali birey i¢in her zaman bir korkuya sebep olmaktadir. Acil durumlarin
bireyde olusturdugu bu gerginlige bir de saglik calisaninin ya da hasta/yarali bireyin
iletisim yetersizligi eklenince sorun iginden ¢ikilmaz bir hal almaktadir. Bu neden acil
hemsirelerin iletisim ve empati becerilerini etkin ve dogru kullanmasi kritik 6neme
sahiptir (Ak ve ark,. 2011; Cinar ve ark., 2012).

Insan iliskilerine dayali bir meslek olan hemsirelikte cok énemli bir yeri olan
iletisim ve empati konusunda yurt disinda yayin yapilmasina karsin (Becker ve Sands
1988; Reynolds ve Scott,1999; Kruijver ve ark., 2000; Fallowfield, 2001; Hemsley ,
2001; Chant ve ark., 2002; Hergt, 2007) tilkemizde bu konudaki ¢alismalar oldukga
siirhdir (Aka,2001; Tutuk ve ark., 2002; Ergin ve ark., 2009; Arifoglu ve Raz1 2011;
Kumcagiz ve ark., 2012).

Bununla birlikte literatiir incelendiginde acil serviste calisan hemsirelerin
iletisim, empati beceri diizeylerini belirleyen c¢aligma sayisinin yok denecek kadar az
oldugu bulunmustur (Ak ve ark., 2011) . S6z konusu durum bu arastirmanin ¢ikis
noktasini olusturmustur. Kesitsel olarak planlanan bu arastirma sonrasinda elde edilecek
bulgular dogrultusunda, acil hemsirelerinin iletisim ve empatik becerici diizeyleri ile

bunlar etkileyen faktorler belirlenecek ve uygun stratejiler gelistirilecektir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu calisma acil hemsirelerinin iletisim ve empatik beceri diizeylerini etkileyen
faktorlerini ” belirlemek amaciyla yapilmastir.

Acil serviste c¢alisan hemsirelerin iletisim ve empatik becerilerinin
bilinmesinin hemsirelik ve acil hemsireligi egitimi alanma, hizmet i¢i egitim
programlar1 kapsamina ve acil hemsireligine dair yapilacak arastirmalara yonlendirici

bir katki saglayacagi diisiintilmiistiir.



1.3. Arastirmanin Sorulari

1. Acil hemsirelerinin iletisim ve empati beceri diizeyleri nedir?

2. Acil hemsirelerinin iletisim ve empatik beceri 6l¢eginden aldig1 puanlar
yeterli diizeyde midir?

3. Acil hemsirelerinin mesleki deneyimi ile iletisim ve empatik beceri
diizeyleri arasinda iligki var mi1?

4.  Acil hemsirelerinin sosyodemografik ozellikleri ile iletisim ve empatik
beceri diizeyleri arasinda iligski var m1?

5. Acil hemsirelerinin aldiklar1 egitimlerle iletisim ve empatik beceri
diizeyleri arasinda iligki var mi1?

6.  Acil hemsirelerinin egitim diizeyleri ile iletisim ve empatik beceri
diizeyleri arasinda iligki var mi1?

7. Acil hemsirelerinin mesleklerini sevip sevmemeleri ile iletisim ve
empatik beceri diizeyleri arasinda iligki var m1?

8.  Acil hemsirelerinin empatik becerileri ile iletisim becerileri arasinda

iliski var mi1?



2. GENEL BILGILER

2.1. Tletisim tammlar

Giinliik hayatimizda ve bilimsel alanda yaygin bir sekilde kullanilan iletisim
kavram1 Latince deki “communis” ve bat1 dillerindeki communication kavramindan
gelmektedir. Communis kavraminin kokeninde “commun”  -ortak, miisterek -
sozciigii vardir. Iletisim kavrammin Latincedeki anlami; bir ortakligi, toplumsallagmis
olmayi, birlikteligi ve toplu halde yasamay1 icermektedir (Gokge, 2003; Tutar, 2005;
Yalin, 2007) . Buna gore iletisim, anlam olarak paylasmayi, birlikteligi ve
toplumsallagmay1 icermektedir.

Insanlarin bulunduklar1 toplum ve ortamdaki kurallari, degerleri ve inanglari
O0grenmesi ve benimsemesi, kendine verilen rolleri uygun olarak yiiriitebilmesi
iletisimle ger¢ceklesmektedir (Tabak ve Sonmaz, 2002) .

Bensdorff “ fletisim, sosyal etkilesimin dznel bir bigimidir .” olarak tanimlar
(Gokge, 2003).

Shannon ve Weaver’in modeline gore iletisim bir beynin diger bir beyni
etkilemesidir. (Shannon ve Weaver, 1949).

Lasswell (1948)’in modeline gore ise iletisim insanlar arasindaki mesaj degis
tokusudur.

Iletisim “Bilgi alisverisi, bilgi iiretme ve anlamlandirma siirecidir”. Alisveris
sOzcliglinden anlasilabilecegi gibi iletisimde bilgi akisinin iki yonlii olmas1 gereken bir
defada olup biten tek bir siire¢ olmayip kesintisiz devam eden ¢ok yonlii bir siiregtir
(Ciiceloglu, 1998; Dokmen, 1999).

Iletisim bir etkilesim siirecidir. Iletisim kurmak sadece kendini ifade etmek
degildir. Bu yalmzca iletisimin bir evresini olusturmaktadir. iletisim 4 evreden
meydana gelmektedir. Bu iletisimin evreleri,

e Kendini ifade etmek

e Soyledigini anlasildigin1 anlamak

e Karsisindaki kisiyi dinlemek

e Karsisindaki kisiyi duydugunu gostermek
olarak gruplandirmistir (Dogan, 1998).



Bagka bir tanimda ise iletisim “’Karsilikli anlayisa ulasmak amaciyla bilgi,
duygu ve diisiincelerin katilimeilar tarafindan paylasildigi yakinlagma siireci’’ olarak
tamimlanmustir (Tabak ve Sonmaz, 2002).

Iletisim, anlamlarin simgesel olarak karsilikli paylasildig: bir siiregtir. Bu
tanimdan da anlasildigi gibi iletisim karsilikli bir paylagim oldugu i¢in en az iki kisinin
bulunmasi gerekmektedir (Acar, 2012).

Iletisim; kaynak, alic1i, mesaj, iletisim kanallar1 ve araglar1 gibi birbirine siki
sikiya bagli unsurlarin olusturdugu bir sistemdir (Giiney, 2009).

Cetinkanat (1996) ise iletisimi; “kaynak ve hedef arasinda davranis degisikligi
olusturmak amaciyla bilgi, tutum, duygu ve becerilerin anlamlarinin ortak kilinmasi,
paylasilmasi i¢in gerceklestirilen etkiletisim siireci” olarak tanimlamaktadir.

Iletisim, bireyler, kiimeler ve toplumlar arasinda soz, yazi, goriintii, el, kol
hareketleri vb. simgeler araciyla diigiince, dilek ve duygularin karsilikli iletilmesini
saglayan bir etkilesim siirecidir. Insanoglu uyku saatleri disinda kalan siirenin %75’ i
yani giinliik hayatin biiyiik bir boliimiinii iletisimle ge¢irmektedir.

Stevens’in 1974 yilinda yaptig1 ¢alismada iletisim ig¢inde bulunan birey, bu
stirenin %30 onu konusarak ,%45 ‘ini de dinleyerek gecirmektedir (Demir, 2006).

Iletisim; insanin kendini, duygu ve diisiincelerini, ihtiyaclarin1 anlatma ve
bagkalarini anlama yoludur ve evrensel bir deneyimdir. Bu yiizyilda insanlik; uzaydaki
insanla haberlesecek iletisim teknolojilerini gelistirmesine ragmen, en yakinlariyla ve
diger insanlarla konusmakta ve birbirlerini anlamakta zorlanmaktadir (Ozcan, 2006).
Bu durum iletisimi ve insan iligkilerini bozmaktadr.

Kisiler aras1 iletisim becerisini ise “Iletisim siirecinde baskalarin1 anlamada
onlarin duygu ve diisiincelerini onlarla 6zdesleserek gorme duyarliligi kazanmaktir.”
Bu tanimdan da anlagilacagi gibi iletisim becerisinin gelistirilmesinde en 6nemli
yaklasimlardan birisi empatidir. Bir kisinin karsisindakinin ne hissettigini o anda
yasayabilme ve ona bu konuda hak verebilme yetenegine sahip olma yaklagimi saglikli
ve etkili bir iletisimde 6nem tasir (Demiray, 2006).

Lazar iletisim tanimlamasinda kisilik yaklagimi, karakter yaklasimi ve

sOylemin igslenmesi olarak ii¢ yaklasima dikkat cekmektedir:



Kisilik (character) Yaklasimi: Insani, genellikle degisen durumlara kolayca
uyarlanamayan, nispeten belli bir derece duraganlifa egilimli bir varlik olarak
tanimlanmaktadir.

Bilissel Yaklasim: Psikolojik siire¢ iizerine vurgu yapan bu yaklagim,
iletisimde, iletilerin liretimi ve yorumlanmasini ele almaktadir.

Soylemin Islenmesi: Iletisimin temeli olan iletiler, onlar1 nakleden aygitlarin
kavranmasi da onlar kadar énemlidir. iletinin etkisi alicnin gésterdigi ilgi ve dikkat
diizeyine dayanmaktadir (Lazar, 2001).

Etkili iletisim, iletisim engellerinin ortadan kaldirildigt veya miimkiin
oldugunca en aza indirildigi, istenilen ve beklendik iletisim bigimidir. Etkili iletisim
i¢in dinleme, kendini agma ve ifade etme becerileri ¢ok onemlidir. Dinlemede etkili
dinleme, empati kurarak dinleme, agiklikla dinleme, farkinda olarak dinleme 6nemli bir
yer tutmaktadir (Sahin ve Aral, 2012). Etkili iletisimin gerceklesmesi bu becerilerin
mimkiin oldugunca kullanilmas1 gerekmektedir. Bireyler diger insanlar ile kendini
tanimak ve kesfetmek, diger insanlar1 tanimak ve iliski cercevesi icinde kendini
kesfetmek, diinyay1 kesfetmek, diger insanlarla paylasimda bulunmak ve digerlerine
yardim etmek, bagkalarini etkilemek ve etkilesmek gibi nedenler ile iletisim
kurmaktadir (Demirci, 2002).

Iletisim siirecini etkili bir bigimde kurma, siirdiirme ve bundan bir doyum
elde etmek icin, iletisim becerileri gerekmektedir. Iletisim becerileri insanlarin kendini
ve bagkalarini tanima, kendi duygularinin farkinda olma ve bagkalarinin duygularini
tantyabilme, kendini gergeklestirebilme, sorunlari ile etkili bir sekilde bas edebilme,
cevreleri ile anlamli iliskiler kurma olarak tanimlanmistir (Kuzu ve Eker, 2010). Bu
noktada insanin dncelikle kendini taniyip anlamlandirabilmesi gerekmektedir.

Insan toplum iginde insan olmaktadir. Toplum iginde sosyal anlamda
insanligini1 kazanir ve etik anlamda insanligini kazanir veya kaybeder (Erdogan, 1999).

Sosyal varlik olan insan diger bireylerle birlikteligi devam ettirebilmek,
birbirlerini anlayabilmek ve bir birleriyle bag kurabilmek igin iletisim kurmak
zorundadir. Bireylerin toplum bilincini gelistiren, toplumsal diizenin kurulmasini
saglayan, korunmasini ve genisletilmesine iletisim Onemli katki saglamaktadir.
Insanlarin  kisileraras1 iliskilerini uyumlu bir sekilde yasanmasini, ortak is

yapabilmesini, bireysel gereksinimlerini  giderebilmesi, saglikli bir ortam



yaratabilmeleri aralarindaki iletisimin basarisina bagldir. Insan iliskileri alaninda
calisanlarin basarist ve mutlulugu iletisim becerilerini etkin kullanmalarina baglhidir

(Demiray, 2010).

2.1.1.Tletisim Siireci ve Ogeleri

fletisim amacma ulasabilmesi igin iletisim siirecinin  gerceklesmesi
gerekmektedir (Tabak ve Sonmaz, 2002). Siire¢ niteligi nedeni ile stirekli gelisir ve
degisir.

Iletisim siireci 1960’1 yillardan bu yana degisik sekillerde tanimlanmaktadir.
Literatiire bakildiginda iletisim siireci Sekil 1. de goriildiigii gibi bes farkli 6ge ile
aciklanmaktadir ( Tabak ve Sonmaz, 2002; Gokge, 2003; Yalin, 2007; Potter ve Perry,
2009) . Bu ogeler;

Kodlama z‘{ S Kod Agma

Kodlama

Sekil 1. iletisimin Ogeleri

Kaynak- kodlama;

Kaynak kavramu iletisim bilimde yerlesmis ve yaygin olan (communicator)
teriminin karsihiidir. Iletisim siirecini baslatan (iletici), bilgi, duygu veya beceriye
sahip olup, baska bireylerde davramis degisikligi gerceklestirmek isteyen ya da
baskasinin bilgisine ihtiya¢ duyan kisidir. Kaynak iletiyi aliciya gonderen kisi, grup ya



da kurum olabilir. Her tiirli iletisim siirecinim kaynagi vardir (Gokge, 2003; Yalin,
2007).

Kodlama anlam birligidir. Kaynak sahip oldugu bilgi beceri ve davranislari,
hareket, yazi, formiil, tablo, ¢izim, resim, sekil, jest, mimik veya harekete ¢evirmesi
kodlamadir (Zillioglu, 2007). Kodlama olmadan bilgilerin bir kimseden digerine
iletilmesi miimkiin degildir.

Kodlamada kullanilan dil, kiiltiirel deneyim ve bilgi birikimini 6nemli rol
oynamaktadir. Kodlamada uygun ortamin kullanilmasi yaninda, ortama uygun bir
kodlamanin yapilmasi 6nemlidir. Kisi iletilmek istedigini aliciya ulagsmak igin, iletiyi
uygun bir dille ifade etmelidir. Bu iletisimin basar1 oranini artiracaktir (Yalin, 2007) .

Her insanin goriisleri yasadigi toplumsal ve kiiltiirel ¢evresi i¢inde etkilesimler
ve deneyimler ile bi¢cimlenir. Kisinin referans ¢ercevesini belirleyen denem alani adi
verilen i¢ etkenler ve iletisim ortamini ilgilendiren dis etken olmak lizere iki ana
etkenlerdir (Zillioglu, 2003) .

* Denem alam, kisinin ge¢mis yasantilarini, inan¢ ve tutumlarini,
gereksinimlerini barindirmaktadir. Birey i¢in iletilerin anlamli halde kodlanmasinda,
bireyin temel fizyolojik ihtiyaglar ile birlikte gii¢, basari, giiven, dnyargilari igeren
tutumlar, toplumsal degerler dogrultusunda benimsenen dogrular denem alanini
olusturmaktadir.

« Tletisim ortam ile ilgili dis etkenler olarak, kaynagm bulundugu ortamla
ilgili fizyolojik ve gevresel etkileridir. Bu baglamda 151k miktari, insan sayisi, kaynak-
hedef arasindaki fiziksel mesafe gibi unsurlar ele alinir. Kilik kiyafet, roller, toplumsal
statiilere iliskin davranis beklentileri ve davranis kurallar1 da referans c¢ergevesini
sekillendirir.

Iletisimin geceklesememesi veya ortaya yanlis anlasilmanin ¢ikmasi en dnemli
sebebi anlam birliginin olmamasidir (Yalin, 2007) .

Mesaj:

Kodlanan bilginin aldig1 fiziksel sekle denir. Mesaj sozlii veya sozsiiz
sekildedir. Bir baska tanimda mesaj, kaynagin alicistyla paylagmak istedigi diisiince ve
duygu ve davraniglari temsile eden isaretler veya semboller oriintiisiidiir (Yalin, 2007).

Ileti kaynak ve alic1 arasindaki iliskiyi saglayan temel 6gedir (Gokge, 2003).
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Verilen mesajlarin daha dikkat ¢ekici olabilmesi igin s6zel ve gorsel uyanlarin
birlikte kullanilmasi 6nem tagimaktadir. Yapilan bir aragtirmalara gore, iletisimde
verilen bir mesajda sozciikler %S5, ses tonu %25, sozel olmayan unsurlar ise % 65 etki
uyandirmaktadir. Gorsel uyaranlar daha ¢ok ilgi ¢ekmekte oldugu anlasilmaktadir.

Mesaj hem kaynak, hem de alici tarafindan ayni sekilde anlasilabilmelidir.
Bu nedenle s6zlii veya sézsiiz mesaj anlamlilik, dogruluk, gerceklik, agiklik ve anlasila
bilirlik niteliklerine sahip olmalidir (Tabak ve Sonmaz, 2002) . Mesaj dogru zamanda
iletilmeli, uygun kanal izlemeli ve kaynak ve alici arasinda kalmalidir (Ay, 2012). Aym
sekilde algilanmayan mesajlarda iletisimin dogruluk diizeyi azalacak ve giiriiltii
artacaktir (Bilen, 2004; Doganay, 2008).

Kaynak

Kanal iletisim siireci iginde mesajin aliciya iletilmesini saglayan fiziksel
ortam, teknik, ara¢ ve yontemlerdir. Mesaj birden fazla kanaldan aliciya iletilebilir
(Demirel, 2006) .

Alict ve kaynak arasindaki bag olarak kabul edilebilecek bir dgedir. iletisimin
bu 6gesinde bireyler bes duyu organini kullanarak mesaj1 alir (Doganay, 2008). Gorme
ve isitme organlar1 digerlerine gore daha etkili kanal organlaridir. Ses, yiiz, beden,
telefon, kitap, resim, televizyon, radyo, gazete gonderici ile alict arasinda bir kanaldir
(Yalin, 2007).

Iletisimin gerceklesebilmesi ve etkili olabilmesinde kanal seciminin ve
kapasitesinin ¢ok biiyiik 6nemi vardir.

Alic1 —kod ¢o6zme

Iletisim siirecinde, kaynaktan gelen iletinin erismesi ve algilanmasi istenen
kisidir. Alic1 kaynaktan gelen iletileri belli biyolojik ve psikososyal siireclerden gegirip
yorumlar ve sozlii, so6zsiiz tepkide bulunarak kaynak konumuna gecer (Gokge, 2003).
Alicinin mesajin ilgili oldugu konuya iliskin ge¢cmis deneyimleri ve bilgileri bu siireci
etkiler. Algi kavrami aslinda hem aliciyr hem de gondericiyi ilgilendiren ve iletisimi
etkileyen en 6nemli kavramlardan biridir (Zillioglu, 2003).

Kaynagin aktardigir bilginin aliciya istenen sekilde ulagmasi ve beklenen
davranigin ortaya ¢ikmasi, iletinin dogru kodlanmasma ve bu kodun dogru

coziimlenmesine baghdir.
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Geri Bildirim(Feedback);
fletisim siirecinin son asamasidir. iletisim ters yonde isleyen kismi olup
kaynak tarafindan hedef/aliciya iletilen mesajin  bazi siire¢ler sonucunda
anlamlandirilip, tekrar kaynaga iletilmesidir.
Iletisim siirecinde geri bildirimin énemli bir yeri vardir. Tek yonlii iletisim ¢ift
yonlii nitelik kazanir.
Etkin iletisimde alicinin  mesaji  gondericinin  amacgladigi  sekilde

anlamlandirmasidir. Geri bildirim, sézel yazili veya beden dili yoluyla s6zsiiz olabilir

(Birol, 2002; Yalin, 2007; Kiigtik, 2011).

2.1.2.1letisim diizeyleri
Kisisel Tletisim
Kendini tanima benlik bilincinin olusturdugu sinirlarin farkina varma, olumsuz
yonleriyle yiizlesebilme, davraniglarin anlamini farkina varabilme, kisinin etkilendigi
fiziksel, ¢evresel, felsefi ve psisik etkenlerin farkinda olma olarak adlandirmaktadir
(Karaca, 2010) .
Kendini tanima birbiriyle baglantili dort temel boyutta gergeklesir:
1.Psikolojik boyut; insanin duygularini, gidileyici faktorleri, nelerden
etkilendigini, benlik kavramini, kisiligini tanimasidir.
2.Fiziksel boyut; insanin fiziksel durumunu, fiziksel potansiyelini, beden
imgesini tanimasidir.
3.Sosyal boyut; insanin iligkilerinin ve iletisiminin farkinda olmasidir.
4.Felsefi boyut; insanin yagsam ve o6liime verdigi anlami, insana ve kendine
iliskin degerlerinin, inanglarinin farkinda olmasidir (Terakye, 1995; Karaca, 2010).
Kendini taniyan insan, dis diinyadaki olaylarin ve i¢ diinyasindaki yasantilarin
cogunlukla farkindadir. Hem c¢evresindeki insanlar ve durumlarin kendisini nasil
etkiledigini hem de kendisinin ¢evresini nasil etkiledigini bilir. Kendi yasamini nasil
yonlendirebilecegi konusunda farkindalik sahibi olmaktadir (Ciiceloglu, 1998).
Kisiler arasi iletigsim siireci oncelikle bireyin kendi ile kurdugu icsel iletisime
baghidir. Biitiin iletisimlerin baslangici ve sonu kisinin kendisi olusturmaktadir. Kisinin
kendi ile ilgili olan, kendi yasam deneyimleri ve sosyal ¢evrenin etkileri ile sekillenen

igsel iletisim, kisinin kendini anlayip kavramasi ve algilamasi ile olusmaktadir (Giiriiz
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ve Eginli, 2013). Kisi ancak kendi 6zii ile iletisim kurdugu zaman kendinin farkina
varabilmektedir.

Kisinin kendisini nasil algiladigi, nerede gordiigii, ne sekilde deger verdigi
igsel iletisimi ile dogrudan ilgilidir. Bireyin duygulari, gegmis deneyimleri, fikirleri,
gereksinimleri, degerleri i¢sel haritalar olusturmaktadir. Kisi biitiin iletisim olaylarini
buna bagli olarak degerlendirmekte ve ona gore tepki vermektedir. Her iletigim
sonucunda bu haritalar insanlarin gostermis oldugu etkilerle yeniden sekillenmektedir.
Kisinin 6zii stirekli digsal etkilerle etkilesim halindedir. Bunun sonucunda aldig:
geribildirimlerle diger bireyler hakkinda bilgi edinmekte ve yorumlar yapabilmektir
(Karaca, 2010; Giirtiz ve Eginli, 2013).

Saglikli bir iletisim kurabilmenin ve kars1 tarafi anlayabilmenin ilk kosulu
kendini tanimadir.

Iletisim siireci boyunca kisinin kendi yani 6zii ¢ok onem arz etmektedir.
Kiginin 6zii, kendini kavramasi, kendini tanimasi1 ve kendine gliven duymasi olmak
lizere ili¢ boyuttan olusmaktadir. Kisacasi kendini tanima, kisinin kendisi hakkinda
diisiindiikleri ve hissettikleri bilmesi farkina varmasi yani kendini kavramasidir. Kisi
neyi neden yaptigi hakkinda kendisini anlayabiliyorsa ve bunu agiklayabiliyorsa
kendinin farkindadir. Joseph Luft ve de Harrington Ingham tarafindan gelistirilen
“Johari Penceresi” kisinin agiga cikardigi alanlari ile agiga ¢ikarmadigi, kendi i¢inde
sakladig1 alanlar gostermektedir. Kisinin kendinin farkina varmasinda ya da kendine

yonelik farkindalik olusturmasi yol gosterici bir nitelik tagimaktadir.

ACIK KOR BASKALARININ
ALAN ALAN BILDIGI
GizLi BILIMMEYEN BASKALARININ
(POTANSIYEL) . RIN
ALAN ALAN BILMEDIGi
KENDININ KENDININ
BILDIGI BILMEDIGI

Sekil 2. Johari Penceresi

Johari Penceresine gore; acgik iletisimin saglanmasi, yalnizca kolay

gozlemlenebilir, olaylara ve bilgiye dayali degil, ayn1 zamanda iki tarafin diinyasin1 da
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etkileyen ice doniik duygular, inanglar, degerler, varsayimlar, benlik ve digerleri
hakkindaki fikirlerini yani kisinin o andaki kisisel yasantisindaki etkenlerin
anlagilmasidir. Bunun yanmi sira kisinin bulundugu kosullarin anlasilmasi kisinin
yasadigim1 korku, catisma, kargasa, kusku ve oOfke duygular1 vb. bilgilerin de
kapsanmasiyla saglanabilmektedir (Kilig ve Onen, 2011). Johari penceresinin sekil 2
de goriildigi gibi iki boyutu vardir. Birinci boyutu bireyin kendisi ile ilgili bildiklerini
icermektedir. Ikinci boyutu ise digerlerinin birey hakkinda edindikleri bilgilerden
olusmaktadir. Bu iki boyutun birlestirilmesi durumunda dort durum ortaya ¢ikmaktadir:

1. Genel Durum (Agik): Hem bireyin kendisi hakkinda bildiklerini hem de
baskalarinin o birey hakkindaki bildiklerini igermektedir. Bu alan, genel olarak kolay
gbzlemlenebilir, bireyin anlatmaktan ¢ekinmedigi bilgileri kapsamaktadir.

2. Ozel Durum (Gizli): Bireyin diger bireylerle ile paylasmak istemedigi,
bilingli olarak gizlemek istedigi bilgileri kapsamaktadir. Kaygilar, korkular, kiskanglik
duygulariyla ilgili bilgiler bu alanda yer almaktadir.

3. Kuskulu Durum (Ko6r nokta): Diger bireylerin bildigi ancak bireyin farkina
varmadig1 bilgileri igerir. Bazen “kuskulu” olarak adlandirilan bu tiir bilgiler, bireyin
bir baskas1 hakkinda edindigi izlenimler ve o kisinin davraniglarinin yorumlanmasi ile
ilgilidir.

4. Bilinmeyen Durum (Bilinmeyen): Her iki tarafinda da iyi yanit ve bilgiye
sahip olmadig dikkat ¢eken 6zellikleri igermektedir (Malhan ve Ersoy, 2001; Tabak ve
Sonmaz, 2002; Giiriiz ve Eginli, 2013).

Etkili bir iletisim siireci i¢in Johari Penceresinde yer alan “agik alan” 1n
genisletilmesi “bilinmeyen alan” 1n daraltilmasi gerekmektedir. Yani baska bir ifadeyle
etkili bir iletisim bireyin kendini agiga vurma derecesinin arttirilmasiyla miimkiin
olabilmektedir.

Kendini tanimayan hemsgireler hastalarin ve yakinlarinin durumlardan nasil
etkilendigini anlamaktan yoksundur. Bunun sonucunda kisiler arasi iletisiminde
giicliiklerle ve c¢atismalarla siklikla karsilasmaktadirlar. Bu ¢atismalar sadece meslek
hayatinda degil ayn1 zamanda tiim iliskilerde siklikla yasandig1 i¢in oldukga yipratic
ve iliskilerden alinan doyumu azaltic bir durumdur ( Ozcan, 2006; Karaca, 2010).
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Kisiler Arasi Iletisim

Kigiler arasi iletisim kisaca, en az iki kisi arasinda anlamlari anlama ve
paylasma siireci olarak tanimlanmaktadir (Pearson ve ark., 2004).

Kisiler arasi iliskilerde insanin kendisini yoOnlendirmesinde ve degisen
gereksinimlerini karsilamada kullanilan iletisimdir. Bunun yaninda yasamin ayrilmaz
bir pargasi ve toplumsallagsma siirecinin 6ziidiir. Toplum yapist igerisinde kisilerin bir
arada bulunmasi ve iligkilerin devamini iletisim saglamaktadir (Giirgen, 1997). Bu
nedenle kisiler arasi iletisim toplumun bi¢gimlenmesinde temel olusturmaktadir.

Kisiler arasi iletisimi “anlamlarinda uzlasilmis simgeler araciligi ile bilgilerin,
diistincelerin, duygularin biriktirilip aktarilmasiin ve aligverisinin hem ortak, hem de
degisik zaman ve mekan boyutlarinda gerceklestirilmesi” olarak tanimlanmistir
(Z1llioglu, 2007). Kisilerarast iletisim siireci insanlarin birbirlerinin farkina
varmalartyla basglamaktadir. Kisileraras: iletisimin kaynagmi ve hedefini insanlar
olusturmaktadir (Cangil, 2004).

Granvold ise, iletisim becerilerini, sosyal becerilerin i¢inde ele almis ve bu
becerilerin kisiler arasi olumlu iligkiler gelistirmeye destek olduklarini belirterek
bireylerin kisiler arasi olumlu iliskiler kurabilmeleri igin biligsel ve davranigsal
yeterliliklerinin olmas1 gerektigine vurgu yapmistir. Biligsel ve davranigsal

yeterlilikleri de su sekilde siralamistir:

Bilissel Yeterlilikler:

. Kisiler arasi iliskilerle ilgili bilgiler: Kisiler arasi iliski nedir, neden
onemlidir, nasil gelistirilir, uygun davranislar1 belirleyen sosyal normlar nelerdir?
Sorularina yanit aranmasidir.

J Algilama becerileri: iletisimde diger kisinin génderdigi sozlii ve sdzsiiz
mesajlarin anlamini tanima ve dogru yorumlamadir.

o Karar verme becerileri: Diger kisiyle iletisim i¢in yaklasildiginda
karsidaki kisinin sosyal etkilesime ne kadar agik oldugunu degerlendirmektir.

J Yeniden yapilanma ve yerine koyma becerileri: Bireyin kendisinin ya
da digerlerinin davraniglar1 ve tepkilerine alternatif anlamlar ve aciklamalar

diistinmesidir.
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. Diisiinme ve yerine koyma becerisi: Bireyin diger kisiyle sosyal iliski
kurmasini engelleyen inang ve diisiincelerdir.

Davramssal Yeterlilikler:

. Kendini gosterme becerisi: Bireyin sosyal olarak kendini diger kisiye
fark ettirmesi ve digerlerinden olumlu tepki alma beklentisinin artmasidir.

o Mliskiyi baslatma becerisi: Insanlara yaklasma, konusmay1 baslatma ve
iligkiyi siirdiirmek i¢in yeni yollar tiretmedir.

o Mliskiyi siirdiirme becerisi: Bireyin sahip oldugu iliskiyi siirdiirmesi ve
digerleriyle anlamli ve derin iliskiler kurmasidir.

° Catisma c¢bozme becerisi: Iletisimde catisma ciktiginda uygun bir
yontemle bu durumun giderilmesidir (Sahin ve Aral, 2012).

Kisiler arasi iletisimi tiim insan iletisiminin temeli oldugunu kabul ederek
kigiler arasi iletisimi bireylerin birbirlerini anlamasi igin gergeklestirilen etkilesim
olarak tanimlanmstir (Lazar, 2001).

Kisiler arasi iletisim becerisi “Iletisim siirecinde baskalarin1 anlamada onlarmn
duygu ve diisiincelerini onlarla 6zdesleserek goérme duyarlilign kazanmaktir.” Bu
tanimdan da anlagilacagi gibi iletisim becerilerin gelistirilmesinde en Onemli
yaklagimlardan birisi empatidir. Bir kisinin karsisindakinin ne hissettigini o anda
yasayabilme ve ona bu konuda hak verebilme yetenegine sahip olma yaklagimi saglikl

ve etkili bir iletisimde 6nem tagimaktadir (Demiray, 2006).

Kitlesel Tletisim

Toplum diizeyinde yani genis insan gruplarimin iletisimidir. Bir takim bilgi/
sembollerin genis insan topluluklarina iletilmesi ve bu insanlar tarafindan
yorumlanmasi siirecini igermektedir (Dokmen, 2005; Potter ve Perry, 2009; Kiigiik
2011). Mesajlarin teknik bir arag araciligi ile kamusal, dolayli, tek yonlii olarak daginik
bir seyirci/dinleyici kitlesine iletildigi bir siirectir. Kisiler arasi iletisimde feedback
etkin rol oynarken kitle iletisiminde bdyle bir etkin durum s6z konusu degildir ( Gokge,
2006).

Kitle iletisiminde ‘ kaynak’ , daima orgiitlenmis bir grubun parcasi ve ¢cogu
kez de iletisimden baska islevleri olan bir kurumun {yesi olup, ‘alici’ daima bir

bireydir. Kitle iletisimde kaynak ile hedef arasinda kanallara kitle iletisim aracglar
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denilmektedir. Kitle iletisim araglari genellikle tv, internet, gazete, dergidir.
Teknolojinin gelismesiyle cep telefonu ve bilgisayar hizli degisim ve daha yaygin
kullanima diinyadaki sinirlar1 daraltarak hizli bir sekilde sosyal yasamin i¢ine yerlesmis
ve bir¢ok kolaylik saglamistir. Teknolojinin kolayliklarinin yaninda insanlar arasindaki
iletisimi olumsuz yonde etkilemekte, sosyal destek baglarinin zayiflatmaktadir (Ay,

2012).

2.1.3.1letisim cesitleri

Iletisim siirecinde insanlar, ortak birikimlerine gére bazi gdstergeler ve bu
gostergelerin olusturmus oldugu bazi iletisim tiirleri veya iletisim kurma yollari
kullanmaktadir. Genellikle iletisim kurmanin sadece sozlii simgelerle yani dil
vasitastyla miimkiin olabildigi diisliniilir ancak 6zellikle kisilerarasi iletisimde hem
sOzlii hem de soOzsiiz iletiler aynt anda kullanilmaktadir. Bu noktada iletisim
etkinliklerinin higbirinde sozsiiz iletilerin kullanilmamasi miimkiin degildir. Ciinki
sOzsliz iletiler iletisimde kullanilan iletilerin daha biiyiik bir kismimi kapsamaktadir

(Gokge, 2006; Dokmen, 2008).

Sozlii iletisim
Insanlar arasindaki iletisiminin &nemli bir boyutunu da sozlii iletisim
olusturmaktadir. Insanlar var olduklarindan beri yasadiklari dogayla, biz olarak
benimsedigi diger insanlarla ilk iligkilerinin bi¢cimlenmesi, isaretler ve diger sozsiiz-
anlattm yaninda kelimelerin Kullanilmasi ve dilin gelismesiyle olmus ve insan
iletisiminin ilk 6nemli temel tarzi olusmustur (Zillioglu, 2007; Erdogan,1999 ).

Insam hayvanlardan ayiran en énemli 6zelligi gelistirmis oldugu karmasik dil
sistemi ve bununda yaninda olusturdugunu semboller araciyla iletisim kurabiliyor
olmasidir.

Sozli iletisim, genellikle agzimizdan ¢ikan sesli ifade edilebilecek mesajlarin,
baskalar1 tarafindan ¢oziimlenmesi ve anlasilmasi olarak gerceklesmektedir. Sozli
iletisimde vokal sistemimiz ( dil, dis, ses telleri) gonderici olarak gorev yapmaktadir

(Dokmen, 1999).
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Insanlar arasinda gergeklestirilen her tiir konusma —yiiz yiize konusma, resmi
veya gayri resmi toplantilar, hitaplar, sohbetler vb. — genellikle sozlii iletisim olarak
nitelendirilmektedir.

Sozel iletisimin en temel iki 6gesi bulunmaktadir. So6zlii iletisim en 6nemli ilk
ogesi dil (konusma) ikincisi ise dinleme kavramlaridir. Insan biitiin duyulariyla
iletisimde bulunmakta fakat ses ile iletisim diger duygulardan her zaman en egemen
olandir. Sozli iletisimin temelinde sesin dile yani kelimelerle s6ylemeye dontismesi,
dilin ve kulagmn kullanimi vardir. Insan, siiregleri ve nesneleri ne kadar bilirse bilsin,
bunlari  anlatmak istemistir  (Erdogan, 1999). Konusma dil olgusuyla
gerceklesmektedir. Konusmanin etkililigi bircok konusma 06gesinin bir arada
kullanilmasiyla arttirilmaktadir. Bu oOgeler ise dil, ses ve sesin kendi igindeki
kullanimidir. Insanlar konustuklar1 dil sayesinde duygularini diisiincelerini ve
birikimlerini  karsilikli  birbirlerine aktarabilmekte ve kisiler arasi iletisimi
kurulabilmektedir (Zillioglu, 2007; Kaya, 2003). Ortak dil sayesinde bireylerin
uzlasabilmesi en dnemlisi anlagabilmesini saglanmaktadir.

Iletisimin en 6nemli niteligi iletisimde bulunan bireylerin karsilikli diyalog
halinde bulunmasidir. Diyalog yiiz yiize gerg¢eklesmektedir; goze, agiza ve kulaga
bagimlidir; zaman Olgilisii bakimindan olugmaktadir. Diyalogda esit aligveris,
ortaklagma, anlayis ve diger kisinin ihtiyaclarini diisinme vardir (Erdogan, 1999).

Etkin bir iletisimde konusma kadar dinleme de onemlidir (Moore, 2005).
Dinleme, iletisimin Yyeterliligini arttirir ve Kkisiler arasi iletisim siirecinin de bir
becerisidir. Olumlu iliskilerin gelistirmesinde, bilgi almada, baskalarini tanimada ve
anlamada dinleme temel 6ge olmaktadir. Dinlemenin iletisimi oldugu gibi 6grenmek,
iliski kurmak, etkilemek, eglenmek ve yardim etmek gibi ayn1 amaglar1 vardir.

Etkin bir dinleme; konusmacimin gonderdigi mesajlari alma siirecinde isitme
ile baslar, isitilen mesajin yorumlanmasi ile agiklanan duygulari ve diisiinceleri
kavranir. Kavranan bilgiler yolu ile hatirlama yani duyulanin hafizada tutulmasi ile
sOylenenin ne oldugu hatirlanir. Daha sonra degerlendirme ile mesaj hakkinda elestirel
diisinme ve yargilama yapilir ve karsilik verme ya da geribildirim verme ile son
bulmaktadir (Erdogan, 2002).
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Sozli iletisim mesajlart gondermenin en temel yoludur, hizli ve geri
bildirimlidir ama bozulma olasiligi vardir (Robbins, 1991). Sozli iletisim kiginin

davraniglarini, diisiincelerini degistirmede etkilidir ( Levent, 2011).

Sozsiiz

Sozsiiz iletisim, beden dili -jest, mimik, konusmada tonlama ve vurgulama
Ogelerini kapsamaktadir Bu 6gelerin kiiltiirel ve evrensel oldugu kadar kisisel anlamlar1
da vardir. Sozsiiz iletisimi olusturan unsurlar iletisim siirecini daha anlasilir bir hale
dontistiirerek karsimizdakini anlama ve kendimizi ifade etme yoniinde bize ¢ok
kolaylik saglar, sozlii iletisimi tamamlama, duygular1 daha net bigimde agiga ¢ikarma
ve etkilesimi yoOnlendirme gibi islevleriyle iligkilerin belirlenmesinde ve
tanimlanmasinda biiylik rol oynamaktadir (Caliskan ve ark., 2005; Gokge, 2006;
Dokmen, 2010).

Psikolog M. Arglyle 1972 yilinda yaptigi arastirmayla sozsiiz iletisim
bicimlerini ve gostergelerin belli bir konusma ortaminda ne tiir anlamlar ifade
edecegini on kodluk bir listeyle aciklamaktadir. Bunlar;

. Bedensel temas

Bedensel temas yani dokunma sdzciiklerin 6tesinde bir anlam tasimaktadir.
Bir insana dokunmak en kisa yoldan “Benim i¢in dnemlisin” mesaj1 verir ve sozlerle
ifade ettigimizden daha etkilidir. Tiim canlhlar Ustiinde ¢ok o©nemli bir rolii
bulunmaktadir. Iletisim siirecinde basli basina bir iletisim tiiriidiir ve ufak bir dokunus
cok sey anlatir (Gokge, 2003; 2006; Zillioglu, 2007).

. Yakinhk

Iletisim siirecinde kullanilan mesafenin hem sézel iletilerde oldukca etkili
oldugunu hem de tek basina bir iletisim tiirli oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Ciiceloglu
antropolog Edward T. Hall’a dayanarak dort farkli kisisel mekandan
bahsetmektedirler. Bunlar, “Mahrem mesafe”, “Kisisel, samimi mesafe”, “Sosyal
mesafe” ve “’Genel topluma agik mesafe” olarak adlandirir ( Ciiceloglu, 1997).

“Mahrem mesafe” ten temasiyla otuz, otuz bes santimlik mesafeyi kapsar
duygusal bakimdan oldukc¢a yakin hissedilen ve giiven duyulan insanlarin girmelerine

izin verilen mesafedir ve bu alana giren kisiye giiven duyuldugu mesaji verilmektedir
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(Ciiceloglu, 1997; Zillioglu,2007). Bir¢ok meslekten farkli olarak hemsireler
cogunlukla bakim verdikleri bireylerin mahrem mesafelerine girmektedir.

“Kisisel samimi mesafe” Kirk santimle, seksen santim arasi degisen daha ¢ok
yakin arkadaslarin, akrabalarin vb. yani birbirini taniyan kisilerin en rahat sekilde bu
mesafede iletisim kurduklari mesafedir (Ciiceloglu, 1997;Zillioglu, 2007 ).

“Sosyal mesafe” seksen santimle iki metre arasinda degisen bu mesafe resmi
iliskilerin gergeklestigi mesafedir. Bu mesafede el sikisma haricinde herhangi bir
bedensel temas goriilmektedir (Gokge, 2006).

“Genel topluma agik mesafe”  ise iki metreden baslayip daha da
genisleyebilen ve yabanci, tanimadigimiz insanlar i¢in kullanilan mesafedir. Tanidik
kisilere uygulanmasi kisiyle araya mesafe koymak olarak algilanmaktadir (Ciiceloglu,
1997; Zillioglu, 2007 ).

. Yonelme

“Kendimizi baskalarina karst nasil konumlandirdigimiz, iliskimiz hakkinda
bilgi yollamanin bagka bir yoludur.” (fiske) Bedenimizin durusu —hangi yana egildigi,
yiiziin hangi yone baktigi- bizim ne tiir bir iletisim kurup ne iletmek istedigimizi
anlatan gostergelerdir. Ellerimiz, kollarimiz ve hatta ayaklarimiz bile bir yaklagma,
yonelme ya da uzaklagsma egilimi gosterdigimizi anlatabilmektedir (Ciiceloglu, 1997;
Gokge, 2006).

. Goriiniis

M. Arglye goriiniis kodunu agiklarken onu ikiye ayirmaktadir. Bunlardan ilki
“iradeye bagl olanlar” yani “sa¢, makyaj, bedensel siisler ve kilik kiyafetler” ikincisi
ise “daha az kontrol altinda tutulabilenler” yani * kilo, boy ve digerleri” olarak
tanimlamaktadir.  Goriinlis kodu kisilik, toplumsal statii ve ozellikle uyumluluk
hakkinda iletiler gondermek igin kullanilmaktadir (Thompson, 1995; Altintas ve
Camur, 2005).

Goriintimiin toplumsal statiiyli belirleme 6zelliginin yan1 sira baska 6zellikleri
de bulunmaktadir. Kisi o andaki ruhsal durumunu, karsisindaki kisilere verdigi énemi
veya Ustiinliik ¢abasinda olup olmadigini ve begenilerini sozleri ve bedeniyle oldugu

kadar goriiniisiiyle de yansitir ( Zillioglu, 2007).
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. Bas hareketleri

Bas hareketlerinin insanlar1 cesaretlendirici, destekleyici ve reddedici
Ozellikleri de bulunmaktadir. Basin sagdan sola hareketi hayir anlaminda kullanilip,
reddedici bir ifade tasimaktadir (Gokge, 2003; Camur ve ark., 2005).

. Yiiz ifadeler

Yiiz ifadelerinin diger sunumsal kodlara gore daha az kiiltiirler aras1 farklilik
gosterdigi  -korku, mutluluk, kizginlik, saskinlik, {iziinti, tiksinti vb.- temel
duygularin aktariminda ortak ifadelerin kullanildigi gézlenmistir. Beden dilimizde en
belirgin olan anlamlar yiliziimiizde bulunmaktadir. Bu yiizden sozsiiz iletisimde
duygularimizi en kolay anlatabildigimiz kisim yiiz ifadeleridir ( Ciiceloglu, 1997;
Gokge, 2006; Zillioglu, 2007).

. Jestler

Diislincelerimizi ve duygularimizi daha anlasilir hale getirebilmek ve
somutlastirabilmek i¢in kol, bacak, bas, ayak, el vb. gibi baz1 beden hareketlerinden
destek alinmaktadir. Jestler duygularin en giizel belirtileridir ve sozlii iletisimin
tamamlayicis1 olarak duygu durumlarma isaret etmektedirler. Jestler kiiltiirel
farkliliklar da gostermektedir. Bu nedenle jestlerin anlamlarmin belirlenmesinde
kiiltiirel farkliliklar da g6z Oniinde bulundurulmali ve farkli bir kiiltiir icerisinde
jestlerin ¢ok dikkatli kullanilmas1 gerekmektedir (Kaya, 2003; Gokge, 2006).

. Durus

Bedenin durusu —oturma, ayakta durma, uzanma- sinirli ancak ilging anlamlar
aktarabilirler. Bunlarin durumu genelde kisilerin birbirleriyle olan tutumlariyla ilgilidir
ve arkadaslik, diismanlik, Ustlinliik veya asagilik duygulari durusla gosterilmektedir.
Bedenin durusuyla duygular arasinda ¢ok paralel bir iliski bulunmaktadir (Gokge,
2006).

. Goz hareketi ve goz temasi

Yiiz ifadeleri i¢inde en dikkat ¢eken yer gdzlerimizdir. Goz basgh basina bir
ileti kaynagidir. G6z hareketi ve goz temas: karsidakinin goézlerinin i¢ine bakmak,
gozleri kisik degil agik tutmak ve bakisi yere degil yukar1 yoneltmek olumlu, bunlarin
aksini yapmak ise olumsuz olarak algilanabilmektedir. Eger iletisimde goz temasi
kurulmussa, diger iliskiler onun arkasindan gelecektir (Ciiceloglu, 1997; Gokee, 2006;
Zillioglu, 2007).
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. Konusmanin sozsiiz goriiniimleri

Insanin ne sdyledigine degil nasil sdyledigi daha c¢ok onemlidir ve ses
olgusunun 6nemi bu noktada ortaya ¢ikar ¢iinkii ses tonu, i¢ diinyanin bir yansimasidir.
Konugmanin sozsiiz goriiniimleri iki kategoriye ayrilir. Bunlardan ilki “kullanilan
sozciiklerin anlamin1 etkileyen entenasyon gostergeleri” dir. Bu entenasyon
gostergeleri seste alcaltma ve yiikseltme ile yapilan vurgulamalardir. Konusmanin
s0zsiiz gorliniimlerinin ikinci kategorisi ise “konusmaci hakkinda enformasyon aktaran
dil otesi gostergelerdir”. Sesin tonu, ses yiiksekligi, aksan, konugsma hatalar1 ve
konusma hizi, konusmacinin duygusal durumunu, kisiligini, smnifini, toplumsal

konumunu ve dinleyiciye nasil baktigin1 gostermektedir (Gokge, 2006).

2.1.4.Tletisimi Etkileyen Faktorler

Sosyal psikologlara gore, kaliteli ve etkili bir iletisim titopyadir. Bunun nedeni
kisiler arasi iletisimde, istemli veya istemsiz bir takim egilimlerle ortaya ¢ikmakta ve
iletisim bozulmakta hatta yanlis yorumlanmaktadir (Elgiinler ve ark., 2011) .

Etkin ve saglikli bir iletisim silirecinin kurulmasini engelleyen c¢ok cesitli
etmenler bulunmaktadir. Bu etmenler, iletisim siirecinde yer alan bireylerin ya da
gruplarin kendilerinden kaynaklanan psikolojik etmenler olabilecegi gibi, iletisim
araglari, iletisim kanallar1 ve mesaja yonelik teknik etmenler olabilmektedir (Bolat,
1996; Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008).

Psikolojik ve Sosyal Engeller

Psikolojik engeller iletisim siirecine dahil olan kisilerin, kendi kisisel
ozelliginden kaynaklanan engel ve bozukluklardir. Bunlar kisilere ait olan duygu,
diisiince ve deger yargilaridir.

Bireylerin  yetistikleri  sosyo-kiiltiirel ortamin  farkliligindan  dolay1
kaynaklanan sosyal etkenler; bireyin amaglarini, tutum ve davraniglarini, diisiince
gergevelerini ve iletisim konusuna duyduklari ilgiyi etkilemektedir (Tiirkmen, 2000).

Iletisim amacinin belirlenmemesi: Iletisim siirecinde, gondericinin iletisimi
baslatmadan 6nce amacinin ne oldugunu belirlememesi, iletisimin dnemli bir engelini
olusturur. Bu nedenle gonderici iletisimi baslatmadan once, amacini acik bir sekilde

belirlemelidir. Amacin agik¢a belirlenmesi igin iletisimde 4 dogrunun gergeklemesi
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gerekmektedir. Bu da dogru mesajin, dogru zamanda, dogru aragla, dogru kisilere
iletilebilmesi ile saglanmaktadir (Bolat, 1996, Gokkoca, 2001).

Onyargilar: Cogunlukla farkinda olunmadan tasman bir takim kesin
diisiincelerin insanlarin kafalarinda yer alan katilasmis ve kaliplasmis diisiinceler
olarak tanimlanabilmektedir. Gondericinin  ve alicinin  kafalarinda 6nceden
olusturduklart bir takim disiinceler, deger yargilar1 ve tutumlar, iletisimde engel
olusturabilmektedir. Bu nedenle alici, deger yargilarina ve diisiincelerine ters diisen bir
mesaj1 anlamak istemeyecek ya da yanlis yorumlayacaktir. insanlar, genellikle bu tiir
diistincelerinin dogrulugunu sorgulatacak ve degismesine sebep olacak her tiirli
bilgiden uzak durmaktadir (Bolat, 1996; Dékmen, 1999).

Goriis farkhhklar: Gondericinin ya da alicinin iletisim  konusunu
begenmemeleri, iletisimi kuran taraflarin aymi fikirde olmamalari, ciddi goris
ayriliklar, iletisim konusunun degerleriyle ve inanglariyla g¢elismesi durumlarinda
saglikli ve kaliteli bir iletisim kurmalarina engel olmaktadir (Eren, 2000; Elgiinler ve
ark, 2011).

Sosyo-kiiltiirel farklar: Kisilerin sosyo-kiiltiirel yapisi bakimindan farkli
olmasindan dolay1 karsisindaki kisileri tanimakta zorlanarak mesajini kodlamasinda ve
¢oziimlenip yorumlamasinda hatalar meydana gelmektedir. Bu nedenle iletisim
siirecinde bozulmalar ve yanlis anlasiimalar olusabilmektedir. iletisim siirecinin
basariya ulagmasinda sosyo-kiiltiirel degerlerin 6nemli bir yere sahip oldugu, dikkate
alinmasi iletisim siirecinin engellere takilmadan basariya ulagmasini saglamaktadir.
(Bolat, 1996).

Algilama farkhhiklar: Kisiler ayn1 olay veya durumlar farkli diizeylerde
anlayip veya farkli olaylara, durumlara ve bilgilere ilgi gosterebilmektedir. Bu sebeple
yanlis ve eksik algilamalar meydana gelip, iletisimde engeller ortaya ¢ikabilmektedir.
Alicinin segici algilamasi nedeniyle mesaji bagimsiz olarak algilayabilmekte ve
algiladig1 sekilde tepkide bulunmaktadir. Kisacasi iletisim basarisi, algilayanin ne
algiladigina bagimlidir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008).

Tutum ve davramslar: Tutumlarin yarattig1 iletisim engelleri;

1.  Kisinin kendisine karsi tutumu: Kisinin iletisim konusunda kendisine
olan giiveni mesajlar1 iletmede basar1 sansini yiikseltecektir. Kendine giiveni olmayan

bir gonderici, alicinin algilayabilecegi bir mesaj diizenlemekten ne kadar yoksun ise,
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kendine giiven duymayan bir alict da kendine gelen bir mesaji algilamaktan o0 kadar
yoksun olacaktir.

2. Kisinin konuya kars1 tutumu: Kisinin Iletilmek istedigi mesajin
konusuna ilgi duymamasi, kurulan iletisimin basarisiz olmasima neden olmaktadir.
Ayrica, gondericinin ya da alicinin iletisim konusunu begenmemeleri durumlarinda da
saglikli bir iletisim kurulamamaktadir (Bolat, 1996).

3. Iletisime katilanlarin birbirlerine karsi tutumlari: mesaji gdnderen
kisinin aliciya karsi olumlu bir tutuma sahip olmasi1 mesaji iletmesi kolaylastiracaktir.
Kisilerin tutumlarin olumlu-olumsuz, c¢ekici-itici olmalar1 durumuna gore iletisim
kurulmaktadir. Kisinin sergiledigin tutum ne kadar asir1 ve giiglii ise onu degistirmek o
gli¢ olacaktir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008; Elgiinler ve ark, 2011).

Sahip olunan bilgi diizeyi: iletisime katilan bireylerin egitim durumu ve
mesajin konusu hakkinda ne denli bilgi sahibi olduklart ile ilgilidir. Bunun yaninda

o Ne soyleyecekleri hakkinda kesin bir fikre sahip olmalari,

o Mesaj1 karst tarafin sosyo-kiiltiirel konumuna en uygun bi¢imde
sunmalari,

o Mesaj1 acik ve yalin bir dille ifade etmeleri,

° Kars1 tarafin iletisim yeteneklerini bilmeleri,

. Sabirli olmalari,

. Kars1 tarafi mesaj1 algilamaya isteklendirecek en gegerli doyum aracini
bulup kullanmalari, iletisim i¢in gereklidir.

Bu etkenlerin olmamasi ve yetersiz bilgi diizeyi iletisim siireci igin birer
engeldir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008; Elgiinler ve ark, 2011).

Fiziksel ve Teknik Engeller

Iletisim kanallar1 bu kanallar1 etkileyen cevresel etkenler fiziksel ve teknik
engeller tanimlanmaktadir. Iletisimi etkileyen teknik etmenler, iletisim arag ve
kanallarindan, mesajdan ve iletisim siirecinde kullanilan yazili ya da sozlii dilden
kaynaklanir. Mesajin iletisim siirecinde engeli olmasinda en biiytlik faktor belirsizlikler
igermesidir.

Iletisim kanallariin yetersiz olmasi, kapasitelerinden fazla yiik tasimasi,
iletisim teknolojisindeki hizli degisimler ve orgiitlerin bu teknolojiye degisimlere

zamaninda ayak uyduramamasi iletisim siirecini engelle olusturmaktadir. Bununla
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birlikte iletisim stirecinde kullanilan kanal ve araglarin kotii segimi ve kotii kullanimi
teknik engelleri olusturmaktadir (Tutar, 2003).

En oOnemli teknik engeller den biriside giiriltidiir. Giriiltii, mesajin
kodlanmasi ile baglayan, mesajin ¢ézlimlenmesine kadar olan iletisim siirecinin kotii
islemesine veya tiimiiyle engellenmesine neden olan her sey rahatsiz edici etkenler
olarak tanimlanmaktadir (Elgiinler ve ark., 2011).

Dil iletisimde rol oynayan en biiylik etmendir. Dili olusturan kelimeler ve
climleler, onu olusturan bireylerin bilgi, deneyim ve diisiincelerinin etkisinde anlam
kazanmaktadir. Fakat karmasik bir sekilde kullanilmasi iletisim bir engeline sebep
olmaktadir (Erdogan, 2002). iletisim siirecinde ne kadar basit, yalin ve aciklayici bir
dil kullanilirsa, iletisim o kadar saglikli ve kaliteli gerceklesecektir. Yiiz yiize
iletisimde ise mimik ve jestlerin yardimiyla mesaji en dogru sekilde iletilebilmektedir
(Tabak, 2002).

[letisimin gerceklestigi ortamdaki sicaklik derecesinin ¢ok yiiksek ya da algak
olmasi, havanin riizgarli ya da nemli olmasi, kétii 151k diizeni; giiriiltiilii ve kokulu
cevre, iletisimi engelleyen fiziksel etmenlerdendir (Gokkoca, 2001).

Orgiitsel Engeller

Toplumsal yasamin 6nemli bir pargasi olan orgiitler bireylerden ve belirli
gruplarin  birlesmesiyle meydana gelmektedir. Orgiitler yasamsal faaliyetlerini
devamliligin1 saglayabilmek icin etkili ve kaliteli bir iletisime siirecine sahip
olmaldirlar. Orgiitiin ¢ok biiyiik olmasi, &rgiit iiyeleri arasinda uzakliga neden
olmakta bunun sonucunda, yiiz yiize iletisim imkansiz hale gelmekte ve yazili
iletisimde de mesajin aliciya ulasma zamani1 uzamaktir ve geribildirim almak nerdeyse
olanaksiz hale gelmektedir. Bu nedenle anlagilmayan konularin zamaninda
diizeltilmesini ve gerekli sorunlarin zamaninda sorulmasini engellemesi agisindan
iletisimde bir engel olusmaktadir. Bunun sonucunda da basarili bir iletisim
olusturamadiklari i¢in yasamsal fonksiyonlar1 belirli zaman periyodundan sonra diisiis
gostermektedir. Anlasilacaga lzere oOrgiitler kendi iletisim engellerini kendileri
yaratmaktadirlar.

Orgiitlerde ast-iist iliskileri iletisimi dogrudan etkilemektedir. Aralarinda
biiyiik statii farki bulunan astlarla tistler arasindaki iletisimde, bilgiler tistlere genellikle

ya onlarin istedigi bicimde iletilmekte, ya da hig iletilmemektedir. Orgiitlerdeki statii
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farklari, iletisimi silizgecleyici ve bilgileri saptirici bir isleve sahiptir. Bu durum,
yoneticilerin 6rgiit hakkindaki gergekleri bilmelerini engelleyebilmektedir (Bolat,
1996; Gokkoca, 2001; Elgiinler ve ark., 2011).

2.2. Empati

2.2.1. Empati Kavramm Tanimlari

Empati, ilk kez Aristo’nun Rhetoric eserinde tanimlanmis ve giliniimiize
gelene kadar degisikliklere ugramistir Empati, Yunanca kokenli empathia
kelimesinden koken almakta ve etimolojik olarak "em" ekinin karsiligi "..in iginde,
icerde"; "pathia" ekinin karsiligi ise "hissetme" kelimesidir. Almanca ’da empatiye
karsilik kullanilan "Einfithlung" kelimesi, bir baskasinin yerine gegebilme yetisi
anlamina gelmektedir. Ingilizce’ de empati (esduyum) kelimesi ilk kez 1912’de
kullanilmaya baslamistir. Ingilizce de ise "bir baskasinin ayakkabisini giyebilme"
seklinde kullanilmaktadir. Fransizca ’da "a sympathetic penetration", "affection" ve son
donemde "empathie" seklindedir. Diger dillerde ve kiiltliirlerde empatinin farkli
sekillerde adlandirilmistir, cogu kiiltiirde ise belirli bir karsilig1 yoktur (Giilseren, 2001;
Altinbas ve ark., 2010). En genel ve bilinen anlami ile empati, bir kiginin kendisini bir
baskasinin yerine koyabilmesi ve bu yolla onun duygu, diisiince, tutumlari ve
yasantisini anlayabilmesidir.

Freud’a gore empati, oOncelikle karsinizdaki kisiyle 6zdesim kurma ve daha
sonra onun duygularimi taklit etme yollarinin kurulmasidir. Bu mekanizma kisilere
bagkalarinin  duygu ve disiincelerini anlama ve bir goriis olusturma olanagi
saglamaktadir. Empati, bir baska kisinin i¢ diinyasina girerek onun duygu ve
diislincelerini anlama kapasitesi seklinde tanimlanmistir. Kisacast bir ige bakis
oldugunu sdylemek miimkiindiir (Ozcan, 2002).

Rogers empatiyi terapistin hastanin diinyasin1 sanki o imis gibi ("sanki"
duygusunu hi¢ kaybetmeden) anlamasi yani sosyal duyarlilik olarak tanimlamistir
(Giilseren, 2001; Altinbas ve ark., 2010). Sosyal duyarlili@in bir kisilik o6zelligi
oldugunu ve her insanda bulunmadigini, sosyal duyarlilia sahip bireylerin daha fazla

empatik olabileceklerini ve empatiyi kolayca ogrenebileceklerini belirtmistir (Oz,

1998).
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Empati, insanin karsisindaki insanin duygularint ve disiincelerini anlamasi,
anladigini ona iletmesi, onun gibi diislinmeye ve hissetmeye calismasidir. Bu bir tiir
role girme davramisidir. Empatik iletisimde onemli noktalardan biri de, girilen rolde,
o insanin duygu ve diisiincelerini anlayacak kadar kalmak ve yeniden kendi roliine geri
donmektir (Tabak, 2002).

Bagka bir tanimda empati, bir insanin kendisini karsisindakinin yerine koyarak
onun duygularini ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona
iletmesi siireci olarak tanimlanmaktadir (Dokmen, 1995; Karaarslan ve Ozgiir, 2000;
Pek ve ark., 2001).

Altinbas ve arkadaglar1 (2010) empati Otekinin neler deneyimledigini, o
kisinin diisiince ¢ergevesi iginde degerlendirerek duygusal olarak anlama ve 6tekinin
duygularini 6ziimseyebilme yetenegi olarak tanimlamaistir.

Glincel tanimlamalarda ise empati; gecici, biling ya da biling dncesinde sinirls,
regresif olmayan, kolayca geri donebilen bir yapiyla karakterize 6zel bir 6zdesim sekli
olarak tanimlanmakta; 6zl ve amacinin baska bir insan1 entelektiiel olarak kavramaktan
cok "duygusal anlama" olmasi gerekliligi vurgulanmaktadir.

Empati de ilk olarak psikolojik kuramlar igerisinde tanimlanmis olsa da
giiniimiizde de teknolojik gelismelerle beyin goriintiileme tekniklerinin gelismesiyle
,yapilan arastirmalar sonucun da ayna ndronlarin biyolojik yansimalarina iliskin
verilerin bulunmasi ile tiim psikolojik siireclerin biyolojik yansimalari oldugu gergegini
vurgulamaktadir (Altinbas ve ark., 2010).

Empatinin biligsel ve duygusal olmak flizere iki boyutu vardir. Bilissel
boyutunu diislince, algi ve kavrama yetenekleri olusturmaktadir ancak; bu boyutun
empati i¢in gerekli olmakla birlikte yeterli olmadig: belirtilmektedir. 1970’11 yillardan
itibaren empatinin duygusal boyutunun da oldugu vurgulanmis ve empati, bagkasinin
duygusunu, yani ne hissettigini anlama ve o duyguya uygun karsilik verebilme olarak
tanimlanmustir (Oz, 1998).

Dokmen empatiyi, empatik egilim ve empatik beceri olmak iizere, iki yoniiyle
tanimlayarak iki boyutta ele almistir. Empatik egilim bireyin giinlik hayatta empati
kurma potansiyelini ifade etmektedir. Bu empatinin  duygusal boyutunu

olusturmaktadir (Terakye, 1995; Ddokmen, 1998). Empatik egilimi yiiksek olan
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bireylerde duygular1 anlama, duygusal yasantilardan etkilenme dolayisi ile yardim etme
istegi daha yogundur (Terakye, 1995).

Empatik beceri ise bilissel ve duygusal alanlar1 kapsamaktadir. Bireyin diger
insanlarin algilarini, diisiincelerini, duygularini ve tutumlarini dogru olarak anlamasi
ve geribildirim verebilmesidir. Empatik egilim daha yogun duygusal &geleri
icermektedir (Oz, 1992; Tanndag, 1992; Karaarslan ve Ozgiir, 2000; Pek ve ark.,
2001).

Empatik beceri, iletisim ¢atismalarini engellemeyerek daha olumlu iliskilerin
kurulmasini saglamaktadir. Bunun sonucunda, kisiler arasinda iyi iliskiler kurulmakta,
ayn1 zamanda kisileraras1 iligkilerde empatik beceriyi kullanan bir bireyin zamanla
karsisindaki kisiye rol model olup empatik iletisimin yayginlagsmasi s6z konusu
olmaktadir (Kalliopuska, 1992; Dékmen, 1995; Koksal, 2009; Yiiksel, 2004).

Empati, cocukluktan itibaren baslayarak, gelisim siirecinde baskasinin roliinii
alabilme becerisiyle gelismektedir. Empati, bagkasinin roliinii alabilme becerisinin
gelisimi ile dogru orantilidir. Bir baskasinin roliine girerek empati kuran kisi, yasadigi
bu deneyim sayesinde kendisini de tanimis ve farkindaligini arttirmis olmaktadir.
Dolayisiyla kendisini taniyan ve farkindaligi artan kisi, bulundugu durumu sezgi
yoluyla kolayca kavrayarak anlar ve uyum yapmasi kolaylasir (Oz, 1998).

Empatik anlayis giinliik yasamin hemen her kesiminde insanlar1 birbirine
yaklastirma, iletisimi kolaylastirma 6zelligine sahiptir. Empati kisiler arasinda saglikli
iletisimin kurulmasinda 6nemli bir role sahiptir. Bir insan empati kurmaya basladiginda
kendi diisiincelerini, bir kenara birakarak, ilgisini diger insani anlamaya vermektedir
(Yiiksel, 2004; Ozbek, 2005). Bu empatik siire¢c dogru ve etkin kuruldugunda insanlar
anlagildiklarini ve kendilerine 6nem verildigini hissederler. Diger insanlar tarafindan
anlasilmak ve onem verilmek ise bireyi rahatlatmakta ve kendisini iyi hissetmesine
neden olmaktadir (Cimete, 1988; Dokmen, 1999; Yiiksel, 2004).

2.2.2. Empati Bilesenleri

Empati algilama, bilme, hissetme, bir olma, iliski kurma, deneyimi paylagmay1
igeren bir kisiler aras1 siirectir. Empatinin gelisebilmesi icin iki kisi arasinda etkilesim
olmal1 ve bu etkilesim psikolojik ve kisiler aras1 yonleri bulunmalidir (Giiriiz ve Eginli,

2013).
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Pitchers’a gore “’empati biligsel ve duygusal 6geleri icermekte ve davranigsal
tepki ile ifade edilmektedir. Morse empati bilesenleri dort grup seklinde agiklamistir.

Duygusal: Empati kuranin diger kisinin i¢sel hislerinin ya da psikolojik
durumunun paylasilmasi ve siibjektif olarak deneyimlemesi yetenegi.

Etik: Empai ile diger kisiye yardim etmek i¢in igsel bir istek duyma,

Biligsel: Empati kuranin diger kisinin objektif tutumlarindan bakis acisinin ve
hislerinin anlasilmasi ve entelektiiel 6zelliklerinin tanimlanmasi yetenegi

Davramgsal: Empati kuranin diger kisinin bakis acisinin anlasilmasina

yonelik iletisim ile yanit verebilmesi (Reynolds ve Scott, 1999; Giiriiz ve Eginli, 2013).

2.2.3.Empatik Iletisim ve Siireci

Empatik iletisim kisilerin  birbirlerinin  duygu, diistincelerini  ve
deneyimlerinin paylastiklar: kisiler arasi bir iletisim siireci olarak tanimlanmaktadir.
Kisiler aralarinda empatik iletisim kuramadiklari zaman ¢atismali ve ¢atigsmasiz olmak
tizere iki tiir iletisim kurmaktadirlar ve kisiler bunun sonucunda kendilerini mutlu veya
yalniz, mutsuz anlasilmamis hissedebilmektedir. Kisiler arasindaki ¢atigmali iletisimin
olumsuz, engelleyici ve yipratict olup sonuglarmi giderilmesini engellemektedir. Bu
nedenle kisiler arasi iletisimin olumlu, yararh, destekleyici ve paylasimci bir sekilde
olmasi i¢in empatik iletisimin etkisi biiytiktiir (Giiriiz ve Eginli, 2013).

Empatik egilim yetenegi kisilerin birbirlerine yakinlagmasini ve iletigimi
kurmalarin1 kolaylastirarak etkili bir iletisim kurulmasina, kisiler arasinda anlama ve
anlasilma duygularinin yansitilmasina ve karsilikli giiven duygusun olusmasinda
onemli katki saglamaktadir.

Empatik iletisimle empati kuran kisi ile empati kurulan kisi arasinda bir
etkilesim yaratarak kendini agma, giiven duyma, g¢evresi tarafindan onaylanma ve
sevilme duygularmi olusumunu ve karsilikli fayda saglamak miimkiin olmaktadir
(Karakaya, 2001).

Bir insanin karsisindaki kisi ile empatik iletisim kurmasi igin gerekli olan
ogeler soyle siralanabilir:

1.  Empati kuracak kisi kendisini karsisindakinin yerine koymali, olaylara
onun bakis acisiyla bakmalidir. Bagka bir deyisle, empati kurmak isteyen kisinin

karsisindaki kisinin fenomenolojik alanina girmesi gerekmektedir. Kisinin bu algisal
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yasantist tiimiiyle kendisine 6zgiidiir. Bu sebepten kisiyi anlamak i¢in diinyaya onun
bakis acisiyla bakmali, olaylar1 onun gibi algilamaya ve yasamaya caligsmalidir.
Karsidaki kisinin roliine girerek empati kuruldugunda, kisinin roliinde kisa bir siire
kalinmali, daha sonra da bu kisinin roliinden ¢ikilarak kisinin kendi yerine geg¢mesi
gerekmektedir. Bu asama gerceklesmese karsindaki kisiyle sempati duyulmaya baglanir
buda empati kurmay1 engellemektedir.

2.  Empatinin kurulmus sayilabilmesi icin, karsidaki insanin duygu ve
diisiincelerini dogru olarak anlamak gerekmektedir. Kisinin yalnizca duygu ve
diistincelerini dogru olarak anlamamiz yeterli degildir. Karsidaki insanin yerine kendini
koyarak onun ne diisiindiiglinii anlamaya ¢aligmali, kisinin hissettiginin aynisini
hissetmelidir. Biligsel olarak anlama, duygusal olarak anlamanin 6n kosuludur.

3. Empati tanimindaki son 0ge ise empati kuran kisinin zihninde olusan
empatik anlayisin, karsidaki kisiye iletilmesi davranisidir. Karsidaki kisinin duygulari
ve diisiinceleri tam olarak anlagilsa bile, anladigimiz ona ifade edilmezse, empati
kurma siireci eksik kalacaktir (Akca, 1999; Ozbek, 2002; Dokmen, 2005; Giiriiz ve
Eginli, 2013).

Karsimizdaki bireylere empatik tepki vermenin baslica iki yolu vardir.
Bunlardan birincisi, yiiziimiizii ve bedenimizi kullanarak onu anladigimizi ifade
etmek; ikincisi de sozlii olarak onu anladigimizi iletmektir. Empatik tepki vermenin

en etkili yolu ise, bu yontemlerin her ikisinin de birlikte olmasidir.

2.2.4.Empatinin Simiflandirilmasi

Empatik tepki basamaklarinin saglanmasindaki amag; kisilerin empatik
becerilerinin ve egilimlerinin dl¢lilmesidir. Empatik tepki basamaklar ¢esitli durumlar
karsisinda verilebilecek empatik tepkilerin, en kalitesizden en Kkaliteliye dogru
basamaklar seklinde siralanmasiyla olusturulur (Ay, 1999; Karakaya, 2001; Dokmen,
2010).

Empatik tepki basamaklari konusunda yapilmis arastirmalara bakildiginda;
Truax ve Carkhuff empatik tepkiyi 9 basamakta ele alirken, Hammond ve arkadaglari
5’i temel, 2’si ara olmak iizere toplam 7 basamakta ele almistir (Dékmen, 1999; Ozbek,
2005).
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Ulkemizde Dokmen (1988) “in ortaya koydugu asamali empati simiflamasina
gore ise, lic temel empati basamagi vardir. Bunlar, onlar basamagi, ben basamagi ve
sen basamagidir. Basamaklarin her biri kendi igerisinde “diisiince” ve “duygu”
olarak iki alt basamaktan olusmaktadir.

Onlar Basamagi:

Empatik tepki veren kisi, karsisindaki kisinin anlattigt sorun iizerine
yogunlagmaz, sorunu anlatanin duygularini anlamaya g¢alismaz bu sorunu yasayan
sorunu dinleyen kisi kendi duygu ve diisiincelerinden de s6z etmez, o ortamda
bulunmayan ti¢iincii sahislarin yani toplumun goriislerini dile getirmektedir. Toplumun
deger yargilar1 agisindan elestirir, felsefi goriislere ve atasdzlerine, bir takim
genellemeler yapmaktadir. En diisiik empati diizeyi olan bu asama ¢atismalara yol agar
ve iletisimin bozulmasina neden olmaktadir (Ozbek, 2005).

Ben Basamag:

Empatik tepki veren bir kisi, kendisine sorununu anlatan kisinin duygu ve
diisiincelerine egilmek yerine, soruna iligkin kendi duygu ve diisilincelerini dile
getirmektedir ve kendi goriis acisiyla elestirir, yargilar, akil verir, ne yapmasi
gerektigini sOylemektedir. Bencil bir yaklasim sergileyen dinleyici kisiyi kendi
sorunuyla bas basa birakip kendinden s6z etmeye baslar, dinlediklerinden ¢ok kendi
verecegi cevaplar iizerine yogunlagsmaktadir (Karakaya, 2001).

Sen Basamag

Bu basamagin biligsel diizeyinde kisi, kendisine anlatilan soruna egilmekte,
kendisini kargisindakinin yerine koymakta ve onun ne dislindigini anlamay1
basarmistir. Bu basamagin duygu diizeyinde ise kisi, kendisini yine karsisindakinin
yerine koymay1 ve onun hissettiklerini kendi i¢inde aynen hissetmeyi basarmistir. Bu
asamada empatik tepki en yiiksek diizeye ulagsmaktadir ve gercek anlamda bir empatik
tepki yalnizca bu basamakta goriilmektedir.

Dokmen bu ii¢ temel empati basamagin1 kapsayacak sekilde on alt empati
basamagi olusturmustur. Bu basamaklar sirasiyla en kalitesiz empatik basamaktan en
kaliteli empati basamagina kadar uzanmaktadir. Bu basamaklar ise asagida soyle
siniflandirilmstir.

1.  Senin problemin karsisinda baskalar:1 ne diisiiniir, ne hisseder? Bu

basamakta; empati kurmaya caligsan kisi, bir takim genellemeler yapar, felsefi goriislere
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atasozlerine bagvurabilir, dinledigi soruna iligkin olarak genelde toplumun neler
hissedebilecegini dile getirmektedir. Sorununu anlatan kisiyi genelde toplumun deger
yargilar1 agisindan elestirmektedir.

2.  Elestiri: Dinleyen kisi sorununu anlatan kisiyi kendi goriisleri a¢isindan
elestirir, yargilamaktadir.

3. Akil verme: Karsidakine akil vermekte ve ona ne yapmasi gerektigini
sOylemektedir.

4.  Teshis: Kendisine anlatilan sorunu ya da sorununu anlatan kisiye teshis
koymaktadir.

5. Bende de var: Kendisine anlatilan sorunun benzerinin kendisinde de
bulundugunu séylemektedir.

6. Benim duygularim: Dinledigi sorun karsisinda kendi duygularini s6zle
ya da davranisla ifade eder; 6rnegin ‘iizlildiim’ ya da ‘sevindim’ der.

7. Destekleme: Karsisindaki kisinin sozlerini tekrarlamadan onu anladigini
onu destekledigini belirtir.

8.  Soruna egilme: Kendisine anlatilan soruna egilir, sorunu irdeler, soruna
iligkin sorular sorar.

9. Tekrarlama: Kendisine iletilen mesaji (sorunu), gerektiginde mesaj
sahibinin Kullandig1 bazi kelimelere deger vererek 6zetlemektedir. Dinledigi mesaji
kaynagina yansitmig olmaktadir.

10. Derin duygular1 anlama: Bu basamakta empati kuran kisi, kendisini
empati kurdugu kisinin yerine koyarak, onun acgik¢a ifade ettigi ya da etmedigi tiim
duygularini, ona eslik eden disiincelerini fark ederek ve bu durumu ona ifade
etmektedir.

Ben basamagina, 1. basamak onlar basamagina, 2. 3. 4. 5. 6. basamaklar, sen
basamagma 7. 8. 9. 10. basamaklar aittir. Empati ile ilgili kuramsal agiklamalardan da
anlasilacagi lizere gercek anlamda empati yalnizca son dort basamakta yani sen
basamagina iliskin olarak ortaya ¢ikmaktadir. Son dort basamaktan dnceki basamaklar,
asil empati kurmaya giden basamaklardir (Dokmen, 1988: 2005; Karakaya, 2001;
Ozbek, 2002).
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2.3. Acil Serviste Tletisim

Saglik kuruluslarinin en hareketli, yogun, stresli, karmasik boliimii olan acil
servis, yasamin kurtarilmasinin hedeflendigi, acil girisim gerektiren hastalarin
degerlendirildigi, tedavi ve bakiminin yapildigi birimlerdir.

Acil hemsiresinin gelismis tanilama becerisine, iyi bir iletisim ve empati
becerisine ve organizasyon yetenegine sahip olmasi ayrica hastaliklara iliskin kapsamli
temel bilgisinin ve hastanin aciliyeti ile ilgili gizli / agik¢a goriilmeyen ipuglarini
belirleyebilme becerisinin olmasi1 gerekmektedir. Bu sayede, ¢ogunlukla karmasik,
talepkar, kalabalik, giiriiltiilii ve yogun stresli bir ortam olan acil birimlerde ¢aligirken
bunlardan etkilenmeden hizla karar verebilmeli ve Onceliklerini dogru sekilde
belirleyebilmektir (Akyolcu, 2001: 2007; Bracken, 2005).

Acil servise basvuran bireylerin yasi, cinsiyeti, dili, konusmasi, kiiltiirel
farkliliklari, gelisim diizeyi, saglik durumu, agrisi, anksiyetesi ve ¢evresel faktorler gibi
etkenler hemsire hasta iletisiminin Kesintiye ugramasina neden olmakta, etkili iletisimi
engellemektedir (Akyolcu, 2007). Bu nedenle acil hemsireleri bu faktorleri géz 6niinde
bulundurarak, hasta ile empati kurarak aradaki giivenin olusmasini saglayacak ortam
hazirlamalidir. Buda ancak iletisim becerileri etkin kullanilmas1 sayesinde olmaktadir.

Acil birimlerde ¢alisan hemsireler, asir1 hasta sirkiilasyonu, hasta oliimleri,
yetersiz arag-gereg, uzun c¢alisma saatleri, yetersiz sayida c¢alisan, ekip i¢i yasanan
sorunlar, hizl1 tanilama ve tedavi gerektiren yasam riski olan hastalar ve hasta yakinlar
ile ugrasma, uyku diizenin bozulmasi gibi bircok olumsuz faktdrii barindirirlar. Bu
nedenle bu birimde c¢alisan acil hemsireleri etkin ve yeterli iletisim kurmakta
zorlanmakta veya yetersiz kalmaktadir. Ayrica tlikenmislik agisindan riskli grup
olustururlar. Ancak, acil birimlerde calisan hemsirelerin maruz kaldiklar1 ¢alisma
ortamina iligkin risk faktorlerinin saptanmasi, onlarin sagliklarini gelistirmeye ve
yasam Kkalitelerini arttirict dnlemlerin alinmasint i doyumlarinin artmasini, saglikl
etkin iletisim kurmalarint miimkiin kilacaktir (Thomas, 2013).

Akut davranig bozukluklarinin biiyiikk bir kismi hastane acil servislerine
bagvurmaktadir. Acil servislerde calisan hemsireler davranigsal bozuklugu olmayanlar
kisilerle iletisim kurulmakta zorlanmaktayken bu hastalar psikoz, madde bagimliligi,
anksiyete ve depresyonun sancilar1 i¢ginde olan bireylerdir. Bu bireylerle iletisim

kurmak, onlara yaklagmak zor nerdeyse imkansizdir. Ayni zamanda bu hastalarin
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arkadaslari, aileleri ve yakinlar1 saglik ¢alisanlarinin iyi niyetini, sabrini ve psikososyal
desteklerini 6nemli Ol¢iide tliiketmektedir. Acil hemsireleri zaman iginde bu hastalara
kars1 hissettikleri duyarsizlasma duygusu bu hastalarla iletisim  kurmayi
zorlastirmaktadir (Ak ve ark., 2011).

Acil birimlerde hasta ve ailesinin karsilastign ilk saglik profesyoneli acil
hemsiresi oldugu i¢in, acil hemsiresinin iletisim kurma yeteneginin gelismis olmasi
esastir. Acil hemsiresi hasta ve ailesiyle kurduklar: etkin iletisimle, sevecen ve insancil
bir yaklasimla destek olurken, aym1 zamanda kurdugu etkin empatik iletisim ile
kisilerin kriz durumundaki tepkilerini anlayip sakin karsilayabilmektedir. Bu tiir
yaklasimlar, hasta ve ailesini psikososyal agidan rahatlatirken, diger taraftan hastane ve
acil birimlerin toplumdaki imajina olumlu katki saglamaktadir (Akyolcu, 2007).

Acil serviste hastanin durumun ciddiyetini belirlemek, yeterli veri toplamak,
acil gereksinimleri belirlemek i¢in hasta ve ailesi ile kurulan iletisimde iletisim ve
empatik becerilerin kullanilmasi hayati 6neme sahiptir. Goriisme sirasinda, hastadan
toplanacak verileri netlestirmede acik (duygu ve algilar1 ortaya koyan) ve kapali
(evet/hayir gergek) sorular sormak yararli bir yontemdir. Ayn1 zamanda refleks,
sessizlik, kabul etme, onaylama, yorumlama, bilgiyi paylasma, etkin dinleme ve
Ozetleme, toplanan verilerin bir araya getirilmesini, her hasta i¢in iyi bir bakimi1 karar
vermede etkili olmaktadir. Her hasta ve duruma goére hemsirenin tutumu degismektedir
(Yardan ve ark., 2008).

Acil birimlerin hastanelerin en yogun ve stresli boliimleridirler. Bu bdliimde
hizmet veren hemsireler, bir¢ok ciddi bireysel stres ve duygusal sorunlar yagamaktadir.
Bunun yanin da calisma ortamima 06zgii olumsuz fiziksel kosullar ve kaynaklarin
eksikligi nedeniyle hemsireler hasta ve hasta yakinlar ile iletisim kurmakta giicliik
geemekte ve etkin iletisim kuramamaktadir.

Acil hemsiresi ekip arkadaslari, hasta ve yakinlari ile kuracagi etkin iletisim
ile olusabilecek yanlis anlasilma ve c¢atigmalari en aza indirerek sakin isi yikiini
azaltacak ve kaliteli bakim vermeyi saglayacaktir (Olgun, 1998). Ayrica acil tibbi
miidahalenin en kisa siirede saglanmasi, hasta ve hasta yakinlarinin yeterince
bilgilendirilmesi ortaya g¢ikacak iletisim sorunlarimi engellemenin en iyi yoludur

(Akkaya ve ark., 2012).
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Acil hemsireleri acil servis ¢alisanlari, hasta ve yakinlari arasindaki dogru ve
etkin iletisimin kurulmasi verilen acil saglik hizmetinin kalitesini arttirmaya yardimci
olmaktadir.

Saglik calisanlarmin hasta ve yakinlar1 ile kurduklari iletisimin niteligi;
memnuniyet diizeyini, tedaviye uyumu ve bununla baglantili olarak klinik sonuglari
onemli Olclide etkilemektedir. Yapilan arastirmalarda iletisimden memnun olmayan
hasta ve yakinlar1 tedaviye uyumda giicliik ¢ikardiklari, saglik personelinin bilgi ve
yeteneklerinden kusku duyduklar1 ve iyilesmenin uzun stirebildigi  bulunmustur
(Bulut, 2006; Sucu ve ark., 2009; Asilioglu ve ark., 2009; Akkaya ve ark., 2012).

Acil hemsiresi i¢in iletisimin amaci, hizmet verdigi bireyi ve sorunu tanimak,
nasil bir yardima ihtiyact oldugunu belirlemektir. Acil hemsiresi etkin iletisim kurmak
icin beden dili, ses tonu ve sozciikler gibi iletisim araglarina ek olarak etkin dinleme ve
empati kurabilme gibi iki 6nemli iletisim aracin1 da kullanabilmelidir. Etkin dinleme ve
empati kurma, iyi bir iletisim i¢in saglam bir zemin olusturmaktadir (Yardan ve ark.,
2008).

Acil servisler olaylarin ¢ok hizli gelistigi ve hasta sirkiilasyonunun ¢ok oldugu
birimlerdir. Bu nedenle etkin iletisim kurmanin miimkiin olmadig1 goriilse de, acil
servisin karigikligina ve yogunluguna ragmen hasta/yaraliya ayrilan zamanin kaliteli
gecirilmesi ve etkili iletisim becerilerinin kullanilmas1 bunu miimkiin kilmaktadir. I¢ten
ve etkili bir iletisim ile dakikalar i¢cinde hastaya dnemsendigi mesaj1 verilebilmekte,
icten ve ilgili yaklagimla hasta/yarali ve yakinlarinin direncini kirmakta, bu da daha

sonra ortaya ¢ikabilecek olumsuz durumlarin daha kolay ¢6ziilmesini saglamaktadir.

2.4, Hemsirelikte iletisimin Onemi

Peplau hemsireligi “anlamli, tedavi edici kisilerarasi siire¢” ve “hasta ya da
saglik hizmetine gereksinimi olan birey ile bu gereksinimleri tanimak ve karsilamak
icin 6zel olarak egitilmis hemsire arasindaki iliski” olarak tanimlamistir. Hemsireler
egitici, kaynak Kisi, vekil, lider, danigman gibi bir¢ok rol iistlenmiglerdir (Velioglu,
1999; Ay, 2006).

Hemsirelik, hizmeti verenin ve hizmeti alanin insan oldugunu g6z Oniine
tutuldugunda, iletisim ve Kisileraras: iligkileriyle temellenen bir meslektedir. Hem

bakim sunulan saglikli/hasta birey, aile ya da toplumun gereksinimlerini
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belirleyebilmek, sorunlarin1 tanimlayabilmek ve bu c¢ercevede bakimini planlayip
gerceklestirebilmek, hem de bu hizmeti sunarken kisiler arasi iletisim siirecinin nasil
etkilediginin farkinda olabilmek igin kendini tanimak, iletisim ve empati becerilerini
bilmek gerekli ve énemlidir ( Oz, 1998; Tutuk ve ark., 2002; Karaca, 2010).

Saglik hizmeti alaninda iletisim ve kisilerarasi iliskiler hizmeti veren kadar de
alan taraflar icin de biiyiik 6nem tasimaktadir (Karaca, 2010). Hastanin davraniglarinin
tam olarak anlasilmasi, saglik bakimini gergeklestiren kisi ve kisiler igin genellikle
giictiir. Yardim edici iligkide temel amag¢ karsimizdaki bireyi anlamaya g¢alismak,
yasadigina onun penceresinden bakabilmektir. Kisinin penceresinden bakmak kiginin
belli bir duruma iliskin olarak karsisindakinin duygu ve diisiincelerini dogru olarak
anlamasidir ve bunu ona iletmesi siirecidir yani empati yapmaktir ( Terakye, 1995;
Ciiceloglu, 1991; Dékmen, 1999; Ustiin, 2005).

Yardim beklentisi iginde olan bireyler genel olarak endise ve stres i¢indedir.
Bu nedenle, saglik hizmetlerinde iletisim agisindan gelistirilen genel kuramsal temel,
“iletisimin  stresle basa c¢ikma modeli” dir. Bu model asagidaki eylemleri
kapsamaktadir;

» Miicadele stratejilerinin gli¢lendirilmesi

* Gerekli bilginin saglanmasi

+ Oneri/danismanlik hizmeti verilmesi

* Empati kurulmasi

 Hastanin katiliminin saglanmasi

Saglik hizmetleri alanindaki iletisim, anlamlar1 ortak kilmanin yaninda
duygu, diistince ve bilgileri paylasarak insanlarin birbirlerine yakinlagmalarini
saglamaktir (Tabak, 2005).

Hemsire hastanin davranislarina neden olan biling dis1 dinamiklerle
ilgilenmeli, empati kurarak tedaviye yonelik endise ve korkularini ifade etmelerini
saglayarak, ilgi ve giiven yaklasimiyla desteklemelidir. Hemsire yargilayict olmayan
bir tutumla, tedaviye yonelik duygusal bir ortam yaratarak hastayr duygularini,
diisiincelerini ve davraniglarin1 tanima ve agiklamaya cesaretlendirmelidir. Hasta,
giderek sorumluluk duygusu, potansiyeli olduguna inang, Ozgiiven ve bagimsizliga

dogru bir degisim gosterecek, yasamina yeni bir bakis ya da yon getirmeye c¢alisacaktir
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(Velioglu, 1999; Karaca, 2010). Bunlart saglayabilmesi icin iletisim ve empati
becerilerinden yaralanmaktadir.

Kaliteli bir saglik hizmeti vermenin énemli bir 6gesi, iyi iletisim becerileriyle
donanmis saglik profesyonelleridir.

Hastalara ve yakinlarina yardim edebilmek icin Oncelikle hemsirenin bakim
verdigi bireye deger vermesi, bireye ulasmasi, bireyi anlamaya calismasi, onunla
ilgilenmesi ve onun farkina varmasi biiyiik 6nem arz etmektedir. Hemsirenin bunlari
etkin ve dogru sekilde uygulayip bireye ulagsmasini saglayan arag ise sahip oldugunu
iletisim becerisidir (Ustiin, 2005).

Etkili ve dogru iletisim, hemsirenin hastasi ile iligkilerinde kabullenme ve
giiven duygusunun gelistirilmesine, hastanin psikososyal biitiinliigiiniin ve basarili bir
hemsirelik bakiminin saglanmaktadir (Uyer, 1998; Terakye, 1994).

Literatiirde yer alan birgok calisma da hemsire davranisi ile genel memnuniyet
diizeyi arasinda anlaml bir iligski oldugu ortaya konulmustur (Aragon, 2003; Togun,
2007). Hastanin genel memnuniyet diizeyine hemsirenin verdigi hizmetin kalitesini,
genel tutum ve davranigi, mesleki becerisi, iletisim becerisi, empatik becerisi, giyimi,
hastaya gosterdigi ilgi ve saygi gibi birgok parametrenin etki ettigi belirtilmektedir
(Topacoglu, 2004).

Hemsgirelerin hasta ile iletisiminin iyi olmasi hastalarin genel memnuniyetleri
tizerinde etkili bir faktordiir (Akkaya ve ark., 2012). Yaptiklar1 ¢alismada acil serviste
gorevli hemsirelerin tibbi bakim tecriibesinden ve davranislarindan hastalarin
memnuniyet diizeylerinin {izerinde olumlu etkisinin oldugu saplamislardir.

Etkili ve 1y1 iletisim ile gereksinimlerin karsilanmasi, hastalarin tedavi ve
bakim kalitesinin yiikseltilmesinin yaninda hastanede kalma siiresini kisaltma,
psikolojik ve fizyolojik iyilik hali artirma ve iyilesmeyi hizlandirma gibi olumlu

sonuglar saglamaktadir (Terakye, 1995; Ay, 2008).
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3. MATERYAL VE METOT

3.1. Arastirmanin Sekli

Arastirma, Ordu Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligine bagh
hastanelerin acil servislerinde ¢alismakta olan hemsirelerin iletisim ve empatik beceri
diizeylerini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla tanimlayici ve kesitsel bir anket

calismasi olarak planlanmistir.

3.2. Arastirmanin Yapildig1 Yer ve Zaman

Arastirma 01/01/2015-01/02/2015 tarihleri arasinda Ordu Kamu Hastaneleri
Birligi Genel Sekreterligine bagli il ve ilge hastanelerin acil servislerinde yapilmistir.

Ordu Tirkiye’nin kuzeyinde, Orta Karadeniz Bolgesi’ndeki en biiylik ve en
gelismis ikinci ilidir. Ordu Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligine bagli; Ordu
Devlet Hastanesi (n=49), Ordu Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi (n=24),
Ordu Kadin Dogum ve Cocuk Hastanesi (n=16), Ulubey Devlet Hastanesi (n=8),
Mesudiye Devlet Hastanesi (n=11), Fatsa Devlet Hastanesi (n=28), Unye Devlet
Hastanesi (n=27), Kumru Devlet Hastanesi (n=15), Korgan Devlet Hastanesi (n=12),
Aybastt Devlet Hastanesi (n=13), Golkdy Devlet Hastanesi (n=10), Akkus Devlet
Hastanesi (n=9), Giirgentepe Devlet Hastanesi (n=8)olmak tizere 13 hastane ve 230
hemsire ile Ordu Iline acil servis hizmeti sunulmaktadir. Bu hastanelerin igcinde Ordu,
Fatsa ve Unye Devlet Hastaneleri acil servis hasta kabul ve ¢alisan hemsire sayis
bakimindan en yiiksek kapasiteye sahip hastaneler olup diger ilgeler biiyiikliigiine gore
degisiklik gostermektedir.

Ordu Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligine bagli hastanelerin acil
servislerinde ki 230 hemsire, hafta i¢leri08:00-20:00, 20:00-08:00 olmak iizere iki
vardiya, hafta sonlar1 24 saat nobet seklinde, Acil Servisler Kalite Hizmet

Standartlarina gére hizmet sunmaktadir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Ordu Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligine
bagli hastanelerin acil servislerinde ¢alisan 230 hemsire olusturmaktadir. Arastirmada
orneklem se¢imine gidilmemistir. Arastirma, ¢alismaya katilmaya istekli ve goniillii

olan hemsirelerin katilimiyla gerceklestirilmistir. Bu hastanelerin acil servislerinde



calisan hemsirelerin tamamina ulasilmasi hedeflenmis ancak yillik izinde ve dogum
izninde olan 30 hemsireye ulasilamamasi nedeniyle arastirma 200 hemsirenin

katilimiyla ile tamamlanmustir.

3.4. Verilerin Toplanmasi

Veriler arastirmaci tarafindan literatiir dogrultusunda(Ay, 2009; Koksal, 2009)
gelistirilen hemsireleri tanitici bilgi formu, Empatik Egilim Olgegi ve Iletisim
Becerileri Degerlendirme Olgegi kullanilarak toplanmustir.

Anket formu 10 kisilik bir hemsire grubunda 6n uygulama yapilarak test
edilmis, anlagilmayan ya da eksik olan sorular belirlenip diizeltilmis; pilot ¢alisma
sonrasinda taslaga son sekli verilerek arastirma grubuna uygulanmistir. Veriler
hemsireler ile yiiz ylize goriisme yontemiyle arastirmaci tarafindan toplanmistir.

Anket formu c¢alismaya iliskin Etik Kurul onay1 (Ek-4) ,calismanin yapildig
kurumun onay1 (Ek-5) ve veri toplama araglarinin arastirmada kullanilabilmesi igin
gerekli izinler (Ek -6) (Ek-7) alindiktan sonra uygulanmstir.

Arastirmaya katilan hemsireler ¢alisma hakkinda bilgilendirilmis, onaylari
alindiktan sonra hemsireyi tanitici bilgi formu ve Olgekler hemsirelerle yiiz yiize
goriisme ve anket yontemiyle toplanmistir. Hemsgirelere aragtirmaya katilip katilmama
konusundaki kararin tamamen kendilerine ait oldugu, anket formuna isimlerinin
yazilmayacagi ve bu calisma ile toplanacak verilerin sadece arastirma kapsaminda

kullanilacag belirtilmistir.

3.5. Veri Toplama Araclari

3.5.1. Hemsireleri Tanitic1 Bilgi Formu

Aragtirmaci tarafindan literatiir dogrultusunda hazirlanan hemsireleri tanitici
bilgi formu, hemsirelerin sosyodemografik bilgilerini igeren 4 soru(yas, cinsiyet, egitim
diizeyi, medeni durum),mesleki 6zellikleri ve memnuniyetleri igeren 11 soru (egitim
diizeyi, mesleki deneyim siiresi, acil serviste ¢aligma siiresi, isyerindeki gorevi, meslegi
sevme durumu, ¢alistig1 servisten memnun olma durumu, mezuniyet sonrast iletisim ve
empatik beceriler konusunda egitime katilma durumu, yoneticilerden memnun olma
durumu, iletisim becerilerinde iyi oldugu alanlar ve is yasamindan memnun olma

durumu) olmak tizere toplam 15 sorudan olugmaktadir.
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3.5.2.1letisim Becerileri Degerlendirme Olcegi (IBDO)

Korkut (1996) tarafindan gelistirilen Kkisilerin iletisim becerilerini nasil
degerlendirdiklerini anlamak amaciyla yapilan Iletisim Becerileri Degerlendirme
Olgegi5-li likert tipi bir dlcek olarak hazirlanmistir.25 sorudan ibarettir. Olgekteki
puanlama diizeni; Higbir zaman (0), Nadir (1),Bazen (2), Siklikla (3), Her zaman (4)
seklindedir. ~ Skorlama  yapilirken her madde igin verilen puan esas
alinmaktadir(Korkut, 1997). Toplam puanlama sonucunda elde edilebilecek en yiiksek
puan 100, en diisiik puan ise 0 olacaktir. Olgek igerisinde tersine maddelerin yer
almamaktadir. Alinan toplam puandaki yiikselme bireylerin iletisim becerileri
degerlendirme diizeyinin yliksek, puandaki diisme ise iletisim becerileri degerlendirme
diizeyinin diisiik oldugunu gostermektedir.

IBDO’ niin gegerligi; lise Ogrencilerine yapilan g¢alismada elde edilen
bulgular ve yapilan varyans analizi sonuglari Olgegin tek boyutlu oldugunu
gostermektedir. Korkut (1996) literatiirdeki kuramsal bilgilere ve arastirmalara temel
alarak (Seward ve Seward, 1980; Yorburg, 1974; Ceyhan, 1990) kiz ve erkeklerin
iletisim becerileri konusunda farkli olduklarini referans alarak kiz ve erkek gruplariin
ortalamalar1 t testi (t= 3.00; p<0,01)ile karsilagtirilmigtir. Elde edilen t degeri
istatistiksel olarak anlamlidir (Korkut, 1996).

IBDO’niin giivenirligi; testin tekrar1 yontemi ile yapilan giivenirlik galismasi
sonucunda 6lgegin giivenirlik katsayis1 0,76 olarak elde edilmistir. I¢ tutarlilik katsayisi
olarak cronbach alpha degeri ise 0,80 olarak bulunmustur (Korkut, 1996). Bu
calismada ise Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Cronbach alfa giivenirlik
katsayis1 0,91 olarak belirlenmistir iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi’ nin

kullanimi i¢in Korkut® dan izin alimmistir (Ek-7).

3.5.3. Empatik Egilim Olcegi (EEO)

Dokmen tarafindan gelistirilen “Empatik Egilim Olgegi” nin amaci, bireyin
giinliik hayatindaki empati kurma potansiyellerini 6l¢mektir. Dokmen Empatik Egilim
Olgegini, kendisinin Asamali Empati Siralamas1 Modeli’ nin teorik temelini dikkate
alarak gelistirmistir (D6kmen, 1998). Empatik Egilim Olgeginin likert tipi bir dlgek
olup, 20 maddeden olusmaktadir.
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Empatik Egilim Olgeginin Puanlamasi; olgek likert tiirii dlgek seklinde
hazirlanmistir. Kisiler her bir maddenin yanindaki 1’den 5’e¢ kadar olan sayilardan
birisini isaretlemeleri istenmektedir. Bu sayilar 1 (tamamen aykiri), 2 (oldukga aykir),
3 (kararsizim), 4 (oldukca uygun), 5 (tamamen uygun) seklindeki ifadelere karsilik
gelmektedir.

Dogru anlatimlardan olugan maddelerin puanlanmasi;

. Tamamen aykir1 1 puan

. Oldukga aykir1 2 puan

. Kararsizim 3 puan

. Oldukga uygun 4 puan

. Tamamen uygun 5 puan olarak belirtilmistir.

Olgekte 3, 6, 7, 8, 11, 12, 13. ve 15. sorular negatif yazilmis olup, bunlarin
puanlanmasi ise tersine ¢evrilerek yapilmaktadir. Her soruya 1’den 5’e kadar puan
verilmektedir. Bu maddelere iliskin puanlama;

. Tamamen aykir1 Spuan

. Oldukga aykir1 4 puan

. Kararsizim 3 puan

. Olduk¢a uygun 2 puan

. Tamamen uygun 1 puan olarak belirlenmistir.

Almabilecek en yiiksek toplam puan 100, en diisiik puan 20°dir.Toplam puan
bireylerin empatik egilim puanlarm ifade etmektedir. Empatik Egilim Olgegi’ nden
alman puan arttikca bireyin empatik egilim diizeyi yiikselmekte, Empatik Egilim
Olgegi’ nden alman puan azaldikga bireyin empatik egilim diizeyi diismektedir
(Dokmen, 1988).

Empatik Egilim Olgeginin Giivenilirligi; Doékmen (1988),70 iiniversite
ogrencisinden olusan gruba iic hafta arayla iki kez Empatik Egilim Olgeginin
uygulamistir. Elde edilen veriler ile puanlar arasindaki korelasyon alinarak, Cronbach
alfa giivenirlik katsayis1 0,82 olarak belirlenmistir. Olgegin tek ve cift maddelerinden
alinan puanlar arasindaki korelasyon 0,68 olarak saptanmistir(Dékmen, 1988). Bu
calismada ise Empatik Egilim Olgegi’ nin Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 0,64

olarak belirlenmistir.
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Empatik Egilim Olceginin Gegerliligi; Dékmen (1988) , 24 kisilik bir gruba
Empatik Egilim Olcegi ve Edwards Kisisel Tercih Envanterinin “Duygular1 Anlama
Alt Olgegi” uygulanarak o&lgek puanlari arasindaki korelasyonu 0,68 olarak
belirlemistir.

Empatik Egilim Olgegi’ nin kullanimi i¢i Dékmen den izin alimustir (EK-6).

3.6. Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirma kapsamina alinan hemsirelere iliskin verilerin istatiksel analizi,
bilgisayar ortaminda SPSS 15.0 paket programi kullanilarak yapilmistir. Verilerin
analizinde ortalama, yiizde, tek yonlii varyans analizi, Kruskal Wallis, Mann-Whitney

U Testi, frekans analizi, korelasyon analizi ve ANOVA testi kullanilmustir.

3.7. Arastirmanin Etik Boyutu

Arastirmaya Ondokuz Mayis Universitesi Tip Fakiiltesi Etik Kurul( 26.12.
2014 say1; B.30.2.0DM.020.08/1397) onay1 alindiktan sonra baslanmigtir  (Ek-4).
Verileri toplamak amaciyla, ¢aligmanin yapilacagi Ordu Kamu Hastaneler Birligi
yonetiminden yazili izin ( Ek-5) ve arastirma kapsamina alinan acil hemsirelerinden

onay alinmistir.

3.8. Arastirmanin Sinirhliklar:

Arastirmanin siirliliklar;

. Arastirmanin tek bir ilde yapilmis olmasi elde edilen sonuglarin
orneklem ile sinirlt olmasi

o Dogum izni ve yillik izinde olan hemsirelerin ¢alismaya dahil

edilememesi
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4. BULGULAR

4.1. Hemsirelerinin Sosyo-demografik Ozelliklerine fliskin Bulgular

Tablo 1. Hemsirelerin Sosyo-demografik Ozelliklerinin Dagilimi ( n= 200 )

Sosyodemografik ozellikler n= 200 %
18-25 yas 68 34,0
Yas Gruplari 26-33 yas 43 215
32 (19-50) 34-41 yas 64 32,0
42 yas ve lizeri 25 12,5
o Kadin 141 70,5
Cinsiyet
Erkek 59 29,5
Evli 125 62,5
Medeni Durumu
Bekar 75 37,5
Saglik Meslek Lisesi 95 475
Onlisans 27 13,5
Egitim Durumu -
Lisans 52 26,0
Yiiksek Lisans 26 13,0
1-10 y1l 120 60,0
Cahisma Yih
11-20 yil 50 25,0
8 (1-34)
21y1l ve tlizeri 30 15,0
1-5y1l 150 75,0
Acil Servist 1 Yil
cil Serviste Calisma Y1l 6-10 1l 28 14,0
3 (1-26)
11 y1l ve {izeri 22 11,0
L Servis hemgiresi 185 92,5
Gorevi
Servis sorumlu hemsiresi 15 7,5

Ortanca (Min-Mak)

Calisma kapsamina alinan hemsirelerin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin

bulgular Tablo 1°de gosterilmektedir. Caligmaya katilan 200 hemsirenin %70,5’ini

kadinlarin, %29,5’ini erkeklerin olusturdugu, %62,5’inin evli, %37,5’inin bekar

oldugu, %47,5’inin saglik meslek lisesi, %13,5’inin on lisans, %26,0’sinin lisans ve %

13,0’1in1in yiiksek lisans mezunu oldugu, %92,5’inin servis hemsiresi, %7,5’inin servis

sorumlu hemsiresi olarak calistig1 belirlenmis olup, hemsirelerin yas ortalamasi 31,43 +

8,14, ortanca yas degeri 32, calisma y1li ortanca olarak 8 yil ve acil serviste ¢alisma yili

ortanca 3 ’dir.



4.2. Hemsirelerinin Calisma Yasamindan Memnuniyetine Iliskin
Bulgular

Arastirma kapsamina alinan hemsirelerin ¢alisma yasamina iliskin bulgular
Tablo 2’de gosterilmektedir. Calisma kapsamina alinan hemsirelerin %71,5’inin
meslegini sevdigi, %62,0’nin ¢alistigi servisten memnun oldugu, %58,0’mnin genel
olarak is yasantisindan ve %49,0’inin da yoneticileri ile olan iliskilerinden kismen

memnun olduklar1 belirlendi.

Tablo 2. Hemsirelerin Calisma Yasaminda Memnuniyetine iliskin Ozelliklerinin Dagilim (n=200)

Ozellikler n= 200 %
Seviyorum 143 71,5
Meslegi Sevme Durumu Sevmiyorum 21 10,5
Kararsizim 36 18,0
Memnunum 124 62,0
Cahsilan Servisten —
) Memnun degilim 21 10,5
Memnuniyet Durumu
Kismen memnunum 55 27,5
Genel Olarak Is Memnun 68 34,0
Yasantisindan Memnuniyet Kismen memnun 116 58,0
Durumu Memnun degil 16 8,0
Genel Olarak Yoneticilerle Memnun 72 36,0
iliskilerden Memnuniyet Kismen memnun 98 49,0
Durumu Memnun degil 30 15,0

4.3. Hemsirelerinin Mezuniyet Sonrasi Iletisim Ve Empatik Becerilerine
Egitime Katilmasina iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan acil hemsirelerin mezuniyet sonrasi iletisim ve empatik
becerilerine yonelik egitime katilma durumlar1 Tablo 3’de gosterilmektedir.

Arastirma kapsamina alman hemsirelerin %69,0° min daha once iletisim
becerileri ile ilgili bir egitime katildigi, egitime katilan hemsirelerin %77,5 inin
egitimin etkili oldugunu diisiindiigii, %83,5’inin iletisim ve empatik beceri egitimi

konusunda siirekli egitimin gerekliligine inandig1 belirlendi.
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Tablo 3. Hemsirelerin Iletisim Ve Empatik Beceri Egitimine Katilma Durumunun Dagilimi (n=200)

Ozellikler n= 200 %
fletisim Ve Empati
Egitimine Katilma Evet 138 69,0
Durumu Hayir 62 31,0
n=138 %
Cevap “Evet”’ Ise Evet 107 77,5
Egitimin Etkili Olduguna
. Hayir 31 22,5
Inanma Durumu
n=200 %
fletisim Ve Empati
Egitimin G'erekll Evet 167 835
Olduguna Inanma
Durumu Hayir 33 16,5

4.4, Hemsirelerin Sahip Olduklar1 fletisim Becerilerini Degerlendirme
Durumlarina iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan hemsirelerin sahip olduklar1 iletisim becerilerini
degerlendirme durumlarina iliskin bulgular Tablo 4’de gosterilmektedir Caligma
kapsamina alinan hemsirelerin %84,0’1nin ekiple iletisimde, %83,0’min arkadaslariyla
olan iletisimde, %76,2’sinin hemsire-hasta iletisiminde, %73,5’inin aile ici iletisimde,
%>53,5’inin  yoneticileriyle olan iletisimde kendilerini iyi olarak tanimladiklar

belirlendi.

Tablo 4. Hemsirelerin Sahip Olduklari Iletisim Becerilerini Degerlendirme Durumlarina iliskin Bulgularin

D_aglllml
iletisim Gruplar n= 200 %
Hemsire hasta iletisimi 152 76,0
Cahisma Arkadaslariyla iletisim 168 84,0
Yoneticilerle iletisim 107 53,5
Sosyal Arkadaslarla iletisim 166 83,0
Aile igi iletisim 147 73,5

*Birden fazla cevap verilmistir.
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4.5. Hemsirelerin Sosyo-demografik Ozellikler fle Empatik Egilim Olcegi
ve [Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Ortanca Puan Degerlerinin
Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan hemsirelerin sosyo-demografik 6zellikleri ile Empatik
Egilim ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Ortanca Puan Degerlerinin

Karsilastirilmasia Iliskin Bulgular Tablo 5 ve Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 5. Hemsirelerin Sosyo-demografik Ozellikleri ile iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Ortanca
Puan Degerlerinin Karsilagtirtlmasi

. . Test Anlamhihk
Ozellikler n Ortanca Min.-Mak. .
Istatistigi (p)
18-25yas 68 82 37-100
Yas 26-33yas 43 85 61-100 0,511**
2,309
34-41 yas 64 85 19-100
42 yas ve lizeri 25 87 50-100
Kadin 141 85 37-100
Cinsiyet 4210 0,892*
Erkek 59 85 19-100
Medeni Evli 125 85 19-100
3967,5 0,069*
durum Bekar 75 83 37-100
Saglik Meslek 95 85 19-100
Egitim On lisans 27 85 57-100
1435 0,697**
Durumu [ jsans 52 85 63-100
Yiiksek lisans 26 85 50-99

*:Mann-Whitney U Testi **:Kruskal Wallis Testi

Calisma kapsamina alinan hemsirelerin sosyo-demografik o6zellikleri ile
Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerleri Tablo 5 ’de
karsilastirilmigtir. Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerlerinin
hemsirelerin yas, cinsiyet, medeni durum ve egitim durumu oOzellikleri yoniinden
farklilik gostermedigi belirlenmistir (sirasiyla p=0,511, p=0,892, p=0,069, p=0,697).

Calisma kapsamina alinan hemsirelerin sosyo-demografik o6zellikleri ile

Empatik Egilim Olgegi ortanca puan degerleri Tablo 6 da karsilastirilmustir.
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Tablo 6. Hemsirelerin Sosyo-demografik Ozellikleri ile Empatik Egilim Olgegi Ortanca Puan
Degerlerinin Karsilagtirilmasi

.. Test Anlamhhk
Ozellikler n Ortanca Min.-Mak.
Istatistigi (p)
18-25 68 67,5 48-88
26-33 43 68 52-84
Yas 4262 0,235**
34-41 64 69,5 43-85
42 ve lzeri 25 66 43-77
Kadin 141 68 43-88
Cinsiyet 40745 0,820*
Erkek 59 68 43-85
Medeni Evli 125 68 43-84
43735 0,427*
durum Bekar 75 68 48-88
Saglik M. Lisesi 95 68 43-88
Egitim On lisans 27 66 43-82
4296 0,231**
Durumu Lisans 52 68 53-85
Yiiksek Lisans 26 68 52-80

*:Mann-Whitney U Testi **:Kruskal Wallis Testi

Empatik Egilim Olgegi ortanca puan degerlerinin hemsirelerin yas, cinsiyet,
medeni durum ve egitim durumu Ozellikleri yoniinden farklilik gostermedigi

belirlenmistir (sirasiyla p=0,235, p=0,820, p=0,427, p=0,231).

4.6. Hemsirelerinin Mesleki Deneyim Ile Empatik Egilim Olcegi ve
fletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Ortanca Puanlarimin Karsilastirilmasi

Calisma kapsamina alinan hemsirelerin mesleki deneyimlerine iligkin
ozellikleri Empatik Egilim Olgegi ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca
puan degerleri Tablo 7’de karsilastirilmistir. Empatik Egilim Olgegi ortanca puan
degerleri hemsirelerin calisma yil1 ozelligi yoniinden farklilik
gostermemektedir(p=0,331). Benzer sekilde Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi
ortanca puan degerleri hemsirelerin ¢aligma yili 6zelligi yoniinden farklilik

gostermemektedir(p=0,066).

48



Tablo 7. Mesleki Deneyimin Empatik Egilim ve iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Puan

Degerlerinin Karsilagtirilmasi

.. ) Test Anlamhhk
Olgek Cahgilan Yil n Ortanca Min.-Mak. |,
Istatistigi (p)

Empatik 1-10 yil 120 68 48-88
Egilim 11-20 y1l 50 69,5 43-85 2214 0,331*
Olgegi 21yl ve iizeri 30 66 43-77
iletisim 1-10 y1l 120 84 19-100
Becerileri  11-20 yil 50 875 68-100 5429 0,066*
Olgegi 21 y1l ve tizeri 30 83 50-100

*:Kruskal Wallis Testi

4.7. Hemsirelerinin Acil Serviste Calisma Deneyimlerinin Empatik
Egilim Olcegi Ve iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Ortanca Puanlarinin
Karsilastirilmasi

Calisma kapsamina alman hemsirelerin acil servis deneyimi &zelliginin
Empatik Egilim Olgegi ortanca puan degerleri Tablo 8’da karsilastirilmistir. Empatik
Egilim Olgegi ortanca puan degerleri hemsirelerin acil serviste ¢aligma yili 6zelligi
yoniinden farklilik gostermemektedir(p=0,122).

Tablo 8. Acil Servis Calisma Deneyimin Empatik Egilim ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi
Puan Degerlerinin Karsilastirilmast

.. . Test Anlamhhk
Olgek Calsilan Yil n Ortanca Min.-Mak. |,
Istatistigi (p)
1-5 yil 150 68 43-88
Empatik
Egilim 6-10 yil 28 70 43-82 4204 0.120%
Olgegi 11y1l ve iizeri 22 705 54-85
] 1-5 yil 150 84,5 19-100
Hletisim
Becerileri 07101l 28 87 68-100 3225 0,199+
Olgegi 11y1l ve iizeri 22 85 63-100

*Kruskal Wallis Testi

Arastirmaya katilan hemsirelerin acil servis deneyimi 6zelligi Iletisim

Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerleri ile Tablo 8’de
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karsilastirilmustir. Tletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerleri acil

servis deneyimi 6zelligi yoniinden farklilik gostermemektedir(p=0,199).

4.8. Hemsirelerinin Goérevleri ile Empatik Egilim Olcegi Ve Iletisim
Becerileri Degerlendirme Olcegi Ortanca Puan Degerlerinin Karsilastiriimasi

Calisma kapsamina alman hemsirelerin gorevi ile Empatik Egilim Olcegi ve
fletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerleri Tablo 9’da
karsilastirilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda Empatik Egilim Olgegi ortanca
puan degerinin hemsirelerin gorevleri yoniinden farklilik gostermedigi belirlendi  (p=
0,654). Benzer sekilde Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerinin

de hemsirelerin gorevleri yoniinden farklilik gostermedigi saptandi (p=0,887).

Tablo 9. Hemsirelerinin Gorevinin Empatik Egilim Ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Puan
Degerlerinin Karsilastirilmasi

.. . Test Anlamhhk
Ol¢cek Gorevi n Ortanca Min.-Mak. .
Istatistigi (p)

Empatik Servis

P o 185 68 43-88
Egilim Hemgiresi 1291 0,654*
Olcegi Sorumlu Hemsire 15 69 52-78
. Servis
Iletisim 185 85 19-100

. Hemsiresi

Becerileri 1357 0,887*
Olcegi Sorumlu Hemsire 15 83 63-97

*:Mann-Whitney U Testi

4.9. Hemsirelerinin iletisim Ve Empati Egitimi Alma Durumlan ile
Empatik Egilim Olgegi Ve Iletisim Becerisi Degerlendirme Olcegi Ortanca
Puanlarimin Karsilastirilmasi

Aragtirmaya katilan hemsirelerin mezuniyet sonrasi aldiklart empatik ve
iletisim egitimleri ile Empatik Egilim Olgegi ve Iletisim Becerileri Degerlendirme
Olgegi ortanca puan degerleri Tablo 10’ da karsilastirilmistir. Elde edilen bulgular
dogrultusunda hemsirelerinin Empatik Egilim Olgegi ortanca puan degerleri ile Iletisim

Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerlerinin mezuniyet sonrasi iletisim
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ve empatik beceri egitimi alma durumlar1 yoniinden farklilik gdstermedigi belirlendi

(sirastyla p=0,191, p=0,229).

Tablo 10. Hemsirelerinin iletisim ve Empatik Beceri Egitimi Alma Durumlari ile Empatik Egilim Olgegi

ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Ortanca Puan Degerlerinin Karsilastirilmasi

. Egitim . Test Anlamhhk
Olgek n Ortanca Min.-Mak.
Katilma Istatistigi (p)

Empati Evet 138 68 43-85
Egilim 3783,5 0,191*
. Hayir 62 66 50-88
Olgegi
Tletisim Evet 138 85 19-100
Becerileri 3822,5 0,229*
. Hayir 62 83 50-100
Olgegi

*:Mann-Whitney U Testi

4.10. Hemsirelerinin Mesleklerini Sevme Durumlar: fle Empatik Egilim
Olcegi Ve lletisim Becerisinin Degerlendirme Olcegi Ortanca Puanlarimn
Karsilastirnlmasi

Calisma kapsamina almman hemsirelerin mesleklerini sevme durumlarinin
Empatik Egilim ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerleri

Tablo 11’ de karsilagtirilmustir.

Tablo 11. Hemsirelerinin Mesleklerini Sevme Ozelliginin Empatik Egilim Ve iletisim Becerileri
Degerlendirme Olgegi Puan Degerlerinin Karsilastiriimasi

j Test Anlamhhk
Olgek Meslegi Sevme N Ortanca Min.-Mak. |
Istatistigi (9))
Seviyorum 143 69" 43-88
Empatik
Sevmiyorum 21 63° 48-80 10821 0,004*
Egilim
Kararsizim 36 67,5"8 48-82
. Seviyorum 143 85 50-100
Iletisim
. Sevmiyorum 21 77 19-100 7258 0,05*
Becerileri
Kararsizim 36 83,5 59-97

*:Kruskal Wallis Testi  A-B: Ayni1 harfe sahip gruplar arasinda fark yoktur.
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Calisma kapsamina alman hemsirelerin Empatik Egilim Olgegi ortanca puan
degerleri, meslegini sevme durumu yoniinden farklilik gostermektedir (p=0,004). Buna
karsin meslegini seven hemsirelerle, meslegini sevmeyen hemsirelerin ortanca empatik
egilim puanlar: farklilik géstermektedir. Meslegini sevenlerin ortanca Empatik Egilim
puant 69 iken meslegini sevmeyenlerin ortanca Empatik Egilim puanit 63'diir.
Meslegini sevme noktasinda kararsiz olanlarla hem sevenlerin hem de sevmeyenlerin
ortanca Empatik Egilim puanlar1 arasinda farklilik bulunmamaktadir. Benzer sekilde
hemsirelerin letisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerleri de,

meslegini sevme durumu yoniinden farklilik géstermedigi saptandi (p=0,05).

4.11. Hemsirelerinin Acil Serviste Calisma Memnuniyeti Durumu ile
Empatik Egilim Olcegi Ve iletisim Becerileri Degerlendirme Olcegi Ortanca
Puanlarmmin Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan hemsirelerinin acil serviste ¢alismaktan memnun olma
durumlari ile Empatik Egilim Olgegi ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi

ortanca puan degerleri Tablo 12’ de karsilagtirilmistir.

Tablo 12. Hemsirelerin Acil Serviste Calismaktan Memnun Olma Durumu ile Empatik Egilim Ve
[letisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Puan Degerlerinin Karsilastiriimasi

. Calisilan Servisten ] Test Anlamhhk
Olgek ] n Ortanca Min.-Mak.
Memnuniyet Istatistigi (p)
Memnunum 124 70 43-88
Empatik
Memnun
Egilim 21 66 48-76 6989 0,050*
. degilim
Olgegi
Kismen memnunum 55 67 43-80
. Memnunum 124 84,5 59-100
Hletisim
.. Memnun
Becerileri 21 84 19-100 0,172 0,918*
. L degilim
Olgegi
Kismen memnunum 55 85 50-100

*:Kruskal Wallis Testi
Tablo 12°de goriildiigii gibi aragtirmaya katilan hemsirelerin acil serviste

caliymaktan memnun olma durumlarma gore Empatik Egilim Olgegi ortanca puan

degerleri farklilik géstermemektedir (p=0,050). Benzer sekilde arastirma kapsamindaki
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hemsirelerin Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerlerinin de,
calistiklar1 servisten memnun olma durumlaria gore farklilik gostermedigi belirlendi

(p=0,918).

4.12. Hemsirelerinin Is Yasantisndan Memnuniyet Durumlar ile
Empatik Egilim Olcegi Ve Iletisim Becerisinin Degerlendirme Olgegi Ortanca
Puanlarimin Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan hemsirelerinin genel olarak is yasantisindan memnuniyet
durumlarmin Empatik Egilim ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan
degerleri Tablo 13’ de karsilastirilmistir. Caligmaya katilan hemsirelerinin Empatik
Egilim Olgegi ortanca puan degeri, genel olarak is yasantisindan memnuniyet durumu
ozelligi yoniinden farklilik gostermedigi belirlendi(p=0,291).

Calismaya katilan hemsirelerinin Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi
ortanca puan degeri, memnuniyet durumlari 6zelligi yoniinden farklilik gosterdigi
belirlendi(p=0,037). Genel olarak is yasantisindan memnun olmayan hemsirelerin
Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerlerinin daha diisiik oldugu

saptandi.

Tablo 13. Hemsirelerinin Is Yasantisindan Memnuniyet Durumu ile Empatik Egilim Olgegi Ve iletisim
Becerileri Degerlendirme Olgegi Puan Degerlerinin Karsilastirilmasi

Genel is
.. . Test Anlamhhk
Olgek Hayatindan n Ortanca Min.-Mak.
. Istatistigi (p)
Memnuniyet
Memnun 68 68,5 43-88
Empatik
Kismen
Egilim 116 68 43-83 2468 0,291*
.. memnun
Olgegi
Memnun degil 16 66,5 50-80
Memnun 68 87" 50-100
Tletisim
Kismen AB
Becerileri 116 85 61-100 6573 0,037*
i memnun
Olgegi
Memnun degil 16  75° 19-97

*:Kruskal Wallis Testi ~ A-B: Aymi harfe sahip gruplar arasinda fark yoktur.
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4.13. Hemsirelerin Yoneticic Memnuniyet Durumlarinin ile Tletisin
Becerisi Degerlendirme Olcegi Ve Empatik Egilim Olgegi Ortanca Puanlarimin
Karsilastirilmasi

Calismaya katilan hemsirelerinin yoneticilerle iligkilerdeki memnun olma
durumlarmin Empatik Egilim Olgegi ve Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi

ortanca puan degerleri Tablo 14’ de karsilagtirilmistir.

Tablo 14. Hemsirelerinin Yoneticilerle iliskilerinin Memnuniyet Durumu ile Empatik Egilim Ve letisim
Becerileri Degerlendirme Olgegi Puan Degerlerinin Karsilastirilmasi

. Yoneticilerden . Test Anlamhhk
Olgek . n Ortanca Min.-Mak. |
Memnuniyet Istatistigi (9))
Memnun 72 70° 54-88
Empatik  Kismen
98 66° 43-85 7275 0, 026*
Egilim memnun
Memnun degil 30 67,58 43-80
Memnun 72 88" 50-100
Iletisim Kismen
o 98 84”8 37-100 8262 0,016*
Becerileri  memnun
Memnun degil 30 80,5° 19-100

*:Kruskal Wallis Testi A-B: Ayni harfe sahip gruplar arasinda fark yoktur.

Elde edilen bulgular dogrultusunda arastirmaya katilan hemsirelerinin Iletisim
Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degeri, hemsirelerin yoneticilerinden
memnun olma durumlart yoniinden farklilik gosterdigi belirlendi (p=0,016).
Aragtirmaya katilan hemsirelerin Empatik Egilim Olgegi ortanca puan degerinin,
yoneticilerle olan iliskilerinden memnun olma 6zelligi yoniinden farklilik gosterdigi
saptand1 (p=0,026). Yoneticileri ile olan iligskilerinden memnun olan hemsirelerin
empatik egilimlerinin kismen memnun olanlara gore ve iletisim becerilerinin de

memnun olmayanlara gore daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikarildi.

4.14. Hemsirelerin  Iletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi Ve
Empatik Egilim Ol¢egi Puan Degerleri
Calismaya katilan hemsirelerinin Empatik Egilim Olgegi ile Iletisim Becerileri

Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerleri Tablo 15° de sunulmustur.
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Elde edilen bulgular dogrultusunda arastirmaya katilan hemsirelerinin iletisim
Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerinin 85 (min:19, max:100),
Empatik Egilim Olgegi ortanca puan degerinin 68 (min:43, max:88) oldugu
saptanmistir. Hemsirelerin iletisim becerilerini degerlendirme durumlar ile empatik

egilimlerin ytliksek ve yeterli oldugu saptanmustir.

'_I_'ablo 15. Hemsirelerin Iletisim Becerilerini Degerlendirme Olgegi Ve Empatik Egilimlerini Degerlendirme
Olgeginin Puan Degerleri

Ortanca

Olcek Minimum Maximum Genislik OrtalamaxzS.S.
Empatik
68 43,00 88,00 45,00 67,64+7,41
Egilim
Tletisim
N 85 19,00 100,00 81,00 83,21+11,62
Becerileri

*:Annova Testi

4.15. Hemsirelerin Iletisim Becerilerini Degerlendirmeleri Olcegi ile
Empatik Egilimleri Olcegi Arasindaki Iliski
Calismaya katilan hemsirelerinin Empatik Egilim Olgegi ile Iletisim Becerileri

Degerlendirme Olgegi arasindaki iliski Tablo 16 de sunulmustur.

Tablo 16. Hemsirelerinin Empatik Egilim Olgegi ile iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Iliskisi

Olcek Tletisim Becerileri Degerlendirme Olcegi

_ . r=0,295
Empatik Egilim Olgegi

p<0,001

r:korelasyon katsayisi

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin iletisim becerileri ve empatik egilimleri
puan ortalamalar1 arasinda pozitif yonde zayif ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski
oldugu goriilmiistiir (r=0,295; p<0,001).
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5. TARTISMA

Hayatin her aninda insan i¢in 6nemli olan iletisim, o6zellikle insanin bakima
ihtiyaci oldugu, her bakimdan bagkalarina bagimli oldugu hastalik dénemlerinde ¢ok
daha 6nemli bir boyutlar kazanmaktadir. Temelinde insan iligkileri, yardim etme ve
bakim hizmeti verme olan hemsirelik meslegi kisilerarast iligkiler {izerine
temellendirilmistir. Hemsire bir yandan sozel ve sozel olmayan iletisim teknikleri ile
bireyin i¢inde bulundugu durumu anlamaya ¢alisirken, diger yandan kendini dogru
ifade edebilmeli ve bakim hizmeti verirken birey ve ekip arkadaslar ile etkili bir
iletisim kurabilmelidir. Bireyi ve sorunlarini anlamak ve tanimlamak, bireyle kurulan
empati ve etkin iletisim ile miimkiindiir. Bu nedenle etkin iletisim ve empati hemsirelik
icin vazgegilmezdir.

Acil servislerde c¢alisan hemsirelerin iletisim ve empatik beceri diizeylerini
etkileyen faktorlerin incelendigi arastirmanin sonucunda elde edilen veriler, sosyo-
demografik 6zellikler, mesleki deneyim, meslegi sevme ve memnuniyet degiskenleri ile
“EEOQ”” ve IBDO”’ toplam puanlar1 arasindaki iliski bu boliimiinde ayrintili olarak
tartisilacaktir.

Arastirmamiza katilan hemsirelerin yaslar1 19 ile 50 arasinda degistigi, yas
ortalamasmin 31,43 £ 8,14 oldugu tespit edildi. Buna gore acil hemsirelerinin %87,51
genc yetigkindir. Arastirma bulgularimizi  destekler yonde Koksal (2009)’1n,
hemsirelerin empatik egilim ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi inceledigi
calismasinda hemsirelerin yas ortalamasi 31,69 olarak bildirilmektedir. Basar (2011)’1n,
hemsirelerin ve hemsirelik Ogrencilerinin problem ¢6zme ve iletisim becerilerini
degerlendirdigi calismasinda hemsirelerin yas ortalamasi 27,034+6,36 bildirilmektedir.
Calismamizin bulgusu literatiir bilgileri ile benzerlik gdstermektedir (Cengiz, 2008;
Coskun, 2011; Ak ve ark., 2011).

Arastirmaya katilan hemsirelerin sosyo-demografik 6zelliklerine bakildiginda,
hemsirelerin %70,5’1 (n=141) kadmlar, %29,5’1 (n=59) erkekler olusturmaktadir.
Arastirma bulgularimizi destekler yonde Coskun (2011)’un, i¢ hastaliklar1 ve cerrahi
servislerinde calisgan hemsirelerin  empatik beceri diizeylerini  degerlendirdigi
arastirmasinda hemsirelerin = %88,6°s1 (n=179) gibi biiylik bir kismin1 kadinlar, %
11,4lik (n=23) kismin1 ise erkekler olusturmaktadir. Benzer sekilde Nazik ve Arslan

(2011)’1in  hemsirelik 6grencilerinin empatik beceri ve 06z duyarlik seviyelerini



ve aradaki iligkiyi belirlemek i¢in yapmis olduklari ¢alismanin %78,9’u ( n=146 ) kadin,
%21,1’1 (n=39) erkeklerden olugmustur. Calismamizin bulgusu literatiir bilgileri ile
benzerlik gostermektedir (Uygun, 2006 ; Ergin ve ark., 2009; Aydmoglu ve
Ozyazicio8lu , 2008 ; Seven ,2010 ; Basar, 2011).

Arastirmamiza katilan hemsirelerin  %62,5’1 evli ve %37,5‘1 bekardir.
Arastirma bulgularimizi destekler yonde, Koksal (2009)’1in hemsirelerin empatik egilim
ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskinin belirlenmesi arastirmasinda hemsirelerin
%36,4’1 bekar, %63,6’s1 evli oldugu bildirilmektedir. Cengiz (2008)’in hemsirelerde
empatik egilim ve is doyumu iligkisi isimli arastirmasinda hemsirelerin %46,0’sinin
evli, %54,0’tinlin bekar oldugu bildirilmektedir. Ergin ve ark. (2009)’ n dahili
kliniklerde gérev yapan hemsirelerin tiikenme ve empatik beceri diizeyleri ve bunlari
etkileyen faktorlerin belirlenmesi calismasinda hemsirelerin %74,4’iiniin evli oldugu
bildirilmektedir. Calismamizin bulgusu literatiir bilgileri ile benzerlik gdstermektedir
(Kaya, 2011).

Arastirmamiza katilan hemsirelerin  egitim diizeyi sorgulandiginda,
hemsirelerin biiylik ¢ogunlugunun %47,5 ile saglik meslek lisesi mezunu oldugu,
%13,5’inin On lisans, %26,0’sinin hemgsirelik yiiksekokulu ve % 13,0 liniin yiiksek
lisans mezunu oldugu belirlendi. Aragtirma bulgularimizi destekler yonde Pismisoglu
(1997)’nun ‘Bir Devlet Hastanesinde Calisan Hemsirelerin Empati Diizeylerinin
Incelenmesi’ calismasinda hemsirelerin %52,3°liik biiyiikk cogunlugu saghik meslek
lisesi mezunlar1 olusturmustur. Basar (2011)’ 1n hemsirelerin ve hemsirelik
ogrencilerinin problem ¢ozme ve iletisim becerilerinin degerlendirdigi ¢alismasinda;
hemsirelerin %45,3” i (n=77) saglik meslek lisesi, %12,9° u (n=22) o6n lisans, %25,9’ u
(n=44) hemsirelik yiiksekokulu, %11,2’ si (n=19) saglik yiiksekokulu ve %4,7’ si (n=8)
yiiksek lisans mezunu oldugu bildirilmektedir. Kaya (2011)’ in hemsirelerin iletisim ve
empatik beceri diizeyleri ile hastalarin hemsirelik bakimini algilayislarint karsilastirdig
arastirmasinda hemsirelerin %35,7’ si saglik meslek lisesi mezunu, %13,5° 1 6n lisans
ve %50,8” 1 ise lisans mezunu oldugu bildirilmektedir. Caligmamizin bulgusu literatiir
bilgileri ile benzerlik gostermektedir (Cengiz, 2008; K&ksal, 2009; Dizer ve lyigiin,
2009; Coskun, 2011; Giirkan, 2011 ).

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin %92,5’ i servis hemsiresi, %7,5” i servis

sorumlu hemsiresi olarak gorev yapmaktadir. Arastirma bulgularimiz1 destekler yonde
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Basar (2011)’ 1n, arastirmasinda; hemsirelerin  %89,4’ i (n=152) servis hemsiresi,
Cengiz (2008)’ in, aragtirma grubundaki hemsirelerin %14,4’ linliin sorumlu hemsire,
%85,6 ’sinin servis hemsiresi ve Koksal (2009)’ 1n arastirmasindaki hemsirelerin %5,6’
st servis sorumlu hemsiresi, %94,4’ i servis hemsiresi olarak gorev yapmakta oldugu
bildirilmektedir. Calismamizin bulgusu literatiir bilgileri ile uyumluluk gdstermektedir
(Gtirkan, 2011).

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin, ¢alisma yili ortalama 8 yil, acil serviste
calisma yili ortalamasi 3 yil olarak belirlendi. Benzer sekilde Uygun (2006) ‘ un
calismasinda psikiyatri servisinde c¢alisan hemsirelerin hemsirelikteki toplam c¢alisma
stiresi 12,16 + 8,33 yil olup, psikiyatri servisinde ¢alisma siiresi 7,98 + 7,64 yil oldugu
bildirilmistir. Calismamizin bulgusu literatiir bilgileri ile uyumluluk gdstermektedir
(Seymen, 2007; Manav, 2008 ; Ergin ve ark., 2009; Teke ve ark., 2010; Coskun, 2011;
Giirkan, 2011; Ozcan ,2012).

Bu aragtirmaya katilan hemsirelerin %69,0’ u daha once iletisim becerileri ile
ilgili bir egitime katildigini, bununla birlikte egitime katilan acil hemsirelerinin yaklasik
%77,5’inin de iletisim ve empatik becerileri konusundaki egitimin etkili oldugunu
disiindiikleri belirlenmistir. Acil hemsirelerin %83,5” i iletisim ve empatik becerileri
konusunda siirekli egitimin gerekliligine inandigin1 bildirmektedir. Aragtirma
bulgularimizi destekler yonde Manav (2008)’ 1n ¢alismasinda hemsirelerin  %49,1” i
mezuniyet Oncesi yeterince empati egitimi aldigin1 bildirmektedir. Cengiz(2008),
calismasinda hemsirelerin  %62,4° iinilin calistiklar1 tiniteden memnun olduklari,
hemsirelerin  %79,5” inin c¢alistiklar1 {initeye 0zgli hizmet i¢i egitim aldig1
bildirilmektedir. Coskun (2011)’ un c¢alismasinda hemsirelerin %59,9° u mezuniyet
Oncesi yeterince empati egitimi aldigin1 %40,1° 1 mezuniyet Oncesi yeterince empati
egitimi almadigini bildirmektedir. Calismamizin bulgusu literatiir bilgileri ile benzerlik
gostermektedir ( Dizer ve lyigiin , 2009 ; Teke ve ark., 2010; Ozcan , 2012).

Kaya (2011)’in yapmis oldugu c¢alismada, arastirma grubundaki 126
hemsireden biri disinda %99,2” sinin hicbiri daha once iletisim becerileri ile ilgili bir
egitime katilmadigini ve hemsirelerin yaklagik timi (%98,4) iletisim becerileri
konusunda siirekli egitimin gerekliligine inandigin1 bildirmistir. Ak ve arkadaslarin

(2011), acil hemsireleri i¢in iletisim becerileri e8itimi ¢alismasinda hemsirelerin higbiri
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bir egitim programina katilmadigi ve 4 hemsire iletisim becerileri ve empati {izerine bir
kitap okumus oldugunu bildirilmektedir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin %71,5 inin meslegini sevdigini, % 62,0’
sinin acil serviste ¢aligmaktan memnun oldugu, genel olarak is yasantisi konusunda
%58,0’ inin kismen memnun oldugu, yoneticileri ile iliskilerinden %49,0” unun kismen
memnun oldugu belirlendi.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin %76,0° s1 hemsire hasta iletisiminde,
%84,0” 1 ekiple iletisimde, %53,5” 1 yoneticilerle iletisimde, %83,0” i arkadaslarla
iletisimde, %73,5’ 1 aile igi iletisimde iyi oldugunu belirtmistir. Benzer bir arastirmada
Kaya (2011), hemsirelerin  %37,3’li hemsire hasta iletisiminde, %40,5’1 ekiple
iletisimde, %36,5°1 yoneticilerle iletisimde, %34,1°1 arkadaslarla iletisimde, %34,9’u
aile i¢i iletisimde ve %12,7’si bunlarin hepsinde 1yi oldugunu bildirmektedir.
Fallowfield ve arkadaslar1 (2001)’ nin yaptig1 ¢alismada ise hemsirelerin %23,0°1 ekip
ici iletisimde, %5,0°1 aile ici iletisimde sorun yasadiklarini belirtmislerdir. Balike1
(2001), yaptig1 c¢alismada hemsirelerin en fazla sorun yasadigi kisilerin yoneticileri,
hasta yakinlar1 ve ekip calisanlarindan oldugunu belirtilmektedir.

Arastirmaya katilan hemsire grubunun Empatik Egilim Olcegi ortalama puani
67,64+7,41 (min:43, max:88). Calisma bulgularimiz1 destekler yonde, Ozcan (2012),
hemsirelerin empatik egilim puan ortalamasi 65,95+10,66 ( mi:40, max:80) , Koksal
(2008), calismasinda hemsirelerin empatik egilim puan ortalamalar1 69,95, Seymen
(2007); Dizer ve lyigiin (2009), ¢alismasinda hemsirelerin empatik egilim puani
70,548,6 olarak, Tutuk ve arkadaslarinin (2002), hemsirelik 6grencilerinin iletisim ve
empati diizeyleri belirlemek icin yaptig1 ¢alismada empatik egilim puani 69,55 olarak
saptanmistir. Buna karsin Cengiz (2008), ¢alismasinda hemsirelerin empatik egilim
puan ortalamasini 79,794+6,74 (min:62, max:93) ve Arifoglu ve Raz1 (2011), hemsirelik
ogrencilerinin empatik egilim puan ortalamasini 75,91 olarak belirlemis olup bu
bulgular ¢alismamizdan elde ettigimiz sonugtan yiiksektir.

Arastirmaya katilan hemgire grubunun Iletisim Beceri Degerlendirme Olgegi
puan ortalamasi 83,21+11,1 (min:19, max:100) oldugu saptanmigtir. Ayn1 dlgme araci
kullanilarak c¢alismada Korkut (1996), iletisim becerileri puan ortalamasi 79,83
Arifoglu ve Raz1 (2011), hemsirelik 6grencilerinin empatik egilim, empati ve iletisim

becerileri ile kendini tanima ve iletisim yonetimi dersi akademik basar1 puani ortalamasi
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arasindaki 1iligkiyi belirlemek amagli yaptiklart c¢aligmada iletisim becerileri puan
ortalamasimin 81,10 £ 7,63 olarak belirlemistir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin yas degiskeni ile EEO puan ortalamalari
arasinda iliski olmadigi belirlendi. Arastirma bulgularimizi destekler yonde Yigitbas ve
ark.(2013), saglik egitimi alan bir grup Ogrencinin empatik egilim ve becerisi
caligmasinda 6grencilerin yaslar1 ile empatik egilim puan ortalamalar1 arasinda iligki
olmadigmi bildirilmistir. Ergin ve ark.(2005)’nin dahili kliniklerde gorev yapan
hemsirelere yaptiklar1 c¢alismasinda yasin empatik egilime etkisinin olmadigini
bildirilmistir. Literatiirlere bakildiginda da yapilan ¢aligmalarda yas ile empatik beceri
arasinda anlamli bir iliski olmadigina dair sonuglar yer almaktadir (Kaya, 2011;
Coskun, 2011; Yilmaz ve Ozkan 2009; Manav 2008; Atli, 2008; Yurttas ve Yetkin
2003; Tutuk ve ark. 2002). Arastirmamizin sonuglari bu arastirmalarla paralellik
gostermektedir. Arastirma bulgularina karsin Pigmisoglu (1997), yas diizeyi diistiikce
empatik diizeyin arttigini1 gosterirken; Durmusoglu (2000), arastirmasinda yas diizeyi
arttikca empatik diizeyin arttigin1 bildirilmistir. Fields ve ark.(2011)’nin yaptigi
arastirmada yas ilerledik¢e empatinin diistiigiinii belirlemistir.

Bu aragtirmaya katilan hemsirelerin iletisim beceri diizeylerinin ile yas
degiskenine gore karsilastirildiginda, aralarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
saptanmamustir. Arastirma bulgulariyla uyumlu olarak Seymen (2007) ‘nin ¢aligmasinda
hemsirelerin empatik becerileri ve iletisim becerilerinde yas gruplarma gore de farklilik
saptanmamustir. Kaya (2011), hemsirelerin iletisim ve empatik beceri diizeyleri ile
hastalarin hemsirelik bakimin1 algilayislarim1  karsilastirdigi  calismasinda iletisim
becerisi de yas gruplarmma gore farklilik gostermedigini bildirmistir. Bahar ve
ark.(2005)’ nin hemsirelik 6grencilerinin empatik egilim ve iletisim becerilerini
inceledikleri ¢alismada ve Ozdemir (2011), yapti1 ¢alismada bizim sonuglarimiza
benzer sonuglar elde edilmistir. Arastirma bulgularina karsin Levent (2011), tarafindan
yapilan arastirmada, iletisim beceri, empatik egilimi ve beceri diizeylerinin yas
yiikseldik¢e yiikseldigi belirtilmistir.

Bu arastirmaya katilan hemgsirelerin iletisim beceri diizeyleri cinsiyet
degiskenine gore karsilastirildiginda, aralarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadig1 belirlendi. Arastirma bulgularimizi destekler yonde Basar (2011)’1n

hemsirelerin problem ¢dzme ve kisiler arasi iletisim beceresi ile ilgili arastirmasinda

60



cinsiyetin ile iletisim becerisi arasinda anlamli fark bulunmadig bildirilmektedir. Mutlu
ve arkadaglart (2014)’nin yaptig1 arastirmada kizlar ve erkeklerin iletisim beceri
puanlar1 arasinda anlamli bir fark olmadigini bildirilmistir. Bing6l ve Demir (2011)’in
yaptig1 arastirmada kizlarin iletisim beceri puanlart erkeklerin iletisim beceri
puanlarindan yiiksek, fakat sonug istatistiksel anlamsizdir ve bu aragtirmamizla
paralellik gostermektedir. Literatiir kizlarin erkeklere gore iletisim becerilerini daha iyi
algiladiklari, bunun nedeninin de sosyallesme siireci sirasinda kiz ve erkeklerin farkl
davraniglarla desteklenmesidir. Kizlarla erkekler arasinda anlamli  bir farkliligin
olmasi yapilan bu arastirmamizla paralellik gostermemektedir (Bozkurt ve ark., 2003;
Bulut, 2004; Korkut, 2005; Tepekoylii, 2009; Owen ve Bugay, 2014 ).

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin ile cinsiyetin hemsirelerin empatik
egilimlerine etkisi olmadigi belirlendi. Arastirma bulgularimizi destekler yonde
Aydinoglu ve Ozyazicioglu (2008) *nun hemsirelik ve saglik memurlugu dgrencilerinin
empati becerilerini degerlendirdikleri ¢alismada Ogrencilerin empati becerileri ile
cinsiyet arasinda anlamli fark bulunmadig bildirilmektedir. Y1lmaz ve Ozkan (2009)’1n
hemsirelik Ogrencilerinin empatik beceri ve iletisim beceri diizeyleri ile bireysel
ozellikleri arasindaki iliski ¢alismasinda cinsiyet ile empatik beceri arasinda bir iliski
olmadig1 bildirilmektedir. Bu sonuglar bizim sonuglarimizla paralellik gostermistir (
Alver, 2003; Korkmaz ve ark., 2003; Cigek, 2006 ; Siit¢ii, 2009 ). Arastirma bulgularina
karsin Uygun (2006) ’un “’Psikiyatri servisinde g¢alisan hemsirelerin empati beceri
diizeylerinin belirlenmesi’’ isimli ¢alismasinda bayanlarin empatik becerilerinin
erkeklerden daha gelismis oldugu bulunmustur. Sen ve arkadaslar1 (2012)’nin yapmis
oldugu “’Birinci basamak saglik hizmetlerinde gorev yapan saglik c¢alisanlarinin
empatik beceri diizeylerini belirlenmesi’’ ¢alismasinda bayanlarin empatik becerileri
puanlar erkeklerden daha yiiksek oldugu bulunmustur. Yigitbas ve arkadaslar1 (2013),
saglik egitimi alan bir grup Ogrencinin empatik egilim ve becerisini inceledigi
calismasinda cinsiyetleri ile empatik egilim ve empatik beceri puan ortalamalari
arasindaki farkliligin istatistiksel agidan anlamli oldugunu, kiz Ggrencilerin erkek
ogrencilerden daha yiiksek puanlar aldiklarini bildirmistir. Bayanlarla erkekler arasinda
anlamli bir farkliligin olmas1 yapilan bu arastirmamizla paralellik géstermemektedir.

Literatiire bakildiginda, cinsiyet ile empatik egilim arasinda iliski oldugu,

bayanlarin empati becerisinin erkeklere gore daha gelismis oldugu, bunun nedenin
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biyolojik yapilarindan ve bayanlarin yiiklendikleri geleneksel rollerin farkliligindan ileri
geldigi belirtilmektedir (Becker ve Sands, 1988; Bailey, 1996; Bora ve Baysan, 2009;
Keskin, 2010; Fields ve ark., 2011; Coskun, 2011; Ouzouni ve Nakakis, 2012).
Bayanlarda empati becerilerinin erkeklerin empatik becerisinden daha yiiksek olmasi
“’kadin duyarliligr’” kavramiyla agiklanabilir (D6kmen, 2005).

Yapilan literatiir taramasinda hemsirelerde cinsiyet degiskeninin empatik ve
iletisim becerisine etkisini inceleyen ¢ok az sayida caligmaya rastlanmistir. Erkek
hemsire sayisinin az olmasi bunun en Onemli sebebidir. Gliniimiizde hemsirelik
mesleginin bayan meslegi olmaktan ¢ikip erkeklerin bu meslekte giderek arttig1 dikkate
alindiginda, gelecekte hemsirelerde cinsiyet degiskeninin empati ve iletisim becerisi
tizerindeki etkisini aragtiran calismalar cinsiyet ile empati ve iletisim becerisi arasindaki
iliskinin anlasilmasina katkida bulunacaktir.

Bu aragtirmaya katilan hemsirelerin empatik egilim puanlar1 bekarlarda ve,
evlilerde 68 olup evli olan hemsirelerle bekar hemsirelerin benzer empatik egilim
sergiledikleri tespit edilmis olup, acil servis hemsirelerinin empatik egilimleri {izerinde
medeni durumlarinin etkili olmadigi gorilmistiir. Arastirma bulgularimizi destekler
yonde Oz (1992), saglk evlerinde calisan doktor ve hemsirelerin empatik egilim
diizeylerini belirlemek amaciyla yapmis oldugu arastirmada, medeni durum degiskenine
gore empatik egilim puaninda onemli bir farklilik bulmamistir. Sevimligil (2002),
hemsirelerin empatik egilim ve empatik beceri diizeylerini inceledigi aragtirmasinda
empatik egilim diizeyi ile medeni durum degiskeni arasinda istatistiksel yonden
anlamlilik olmadig: bildirmektedir. Cicek (2006), saglik c¢alisanlarinin empatik egilim
ve becerilerinin degerlendirilmesi isimli arastirmasinda; saglik calisanlarinin, uzman
hekimlerin, pratisyen hekimlerin, hemsirelerin ve ebelerin empatik egilim diizeyleri ile
medeni durumlar arasinda anlamli bir farkin olmadig1 bildirmektedir. Pmar (2004),
dogum salonunda ¢alisan ebe ve hemsirelerin empatik beceri diizeyleri ve etkileyen
faktorleri inceledigi calismasinda, arastirma grubunu olusturan ebe ve hemsirelerin
medeni durumlari ile empati beceri puan ortalamalari arasinda anlamli bir farklilagsma
bildirmemektedir. Cengiz (2008), hemsirelerde empatik egilim ve is doyumu iligkisi
adli calismasin da empatik egilim toplam puanini evlilerde daha yiiksek oldugunu ancak
bu fark istatistiksel olarak anlamli olmadigi bildirilmektedir. Benzer sekilde Celik

(2008), okul oncesi Ogretmenlerinin empatik egilimlerinin degiskenler agisindan
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inceleyen calismasin da evli ve bekdr Ogretmenlerin empatik egilimlerinin
ortalamalarinin birbirine ¢cok yakin oldugunu ve empatik egilimlerinde medeni durumun
etkilemedigini ortaya koymaktadir. Arastirma bulgularina karsin Akgoz ve arkadaslari
(2005), saghk uygulama ve arastirma merkezinde c¢alisan hekimlerin empatik
egilimlerini inceledikleri arastirma da evlilerin empatik egilimlerini anlamli olarak daha
yiiksek bildirilmektedir. Diger taraftan bekarlarin evlilere gore empati puanlarinin
yiiksek oldugunu (Yildirim, 1992; Alver, 2003; Seymen, 2007) ve evlilerin daha
empatik olduklarini belirten arastirmalar (Kumanli, 1996; Akgéz ve ark., 2005) medeni
durumun empatik egilimi etkiledigini bildirilmektedir. Bu bulgular, bu arastirmanin
sonucunda elde edilen bulgular ile paralellik gostermemektedir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin Iletisim beceri puan ortalamalar evli olan
hemsirelerin 85, bekar hemsirelerin 83 olup birbirine yakin degerlerde ve evli olan
hemsirelerle bekar hemsirelerin benzer iletisim becerileri sergiledikleri belirlendi.
Aragtirma bulgularimizi destekler yonde Kaya (2011), hemsirelerin iletisim ve empatik
beceri diizeyleri ile hastalarin hemsirelik bakimini algilayislarinin  karsilastirdig
calismasinda, evli hemsirelerin iletisim puan ortalamasi (75,53) bekar hemsirelere gore
daha yiiksek (73,32) olmasina karsin bu farklilik istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulamamistir. Kumcagiz ve ark.( 2010) ‘nin, hemsirelerin iletisim becerilerini gesitli
degiskenlerle inceledigi arastirmasinda medeni durumun degiskeninin iletisim
becerisine etkisinin olmadigini saptanmistir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerinin egitim durumlari ile empatik egilim puan
ortalamasi artis gostermekte ancak saglik meslek lisesi, on lisans, lisans egitimi ve
yiiksek lisans alanlarin empatik egilim puan ortalamalari arasinda anlamli fark
bulunamamaistir. Arastirma bulgularimizi destekler yonde Cigek (2006)’in ¢alismasinda
lisans egitimi alan grubun empatik egilim diizeyleri, saglik meslek lisesinde egitim
goren gruba gore ileri derecede anlamli bulunmustur. Saglik meslek lisesi ile 6n lisans
ve On lisans ile lisans egitimi alanlarin empatik egilim puan ortalamalar1 arasinda
anlamli fark saptanmamustir. Dizer ve lyigiin (2009), yogun bakim iinitelerinde ¢aligan
hemsirelerin empatik egilim diizeylerinin belirlenmesi ve bunlar etkileyen faktorlerin
incelenmesi calismasinda empatik egilim puan ortalamalar1 en yiiksek 71 olarak lisans
egitimi grubunda oldugunu ve egitim durumlari ile empatik egilim puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigin1 bildirmektedir. Benzer sekilde
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Tekmen (2010), hekim ve hemsirelerin 6grenim durumlarinin empatik egilimlerine etki
etmedigini bildirmektedir. Ozcan (2012), hemsirelerinin egitim durumlarinin empatik
egilimlerine etki etmedigini bildirmektedir.

Bu aragtirmaya katilan hemsirelerinin iletisim beceri puani ile 6grenim durumu
arasinda anlamli bir ilisgki olmadig1 belirlenmistir. Aragtirma bulgularimizi destekler
yonde Basar (2011), calismasinda hemsirelerin iletisim beceri puan ortalamasi ile
O0grenim durumu arasinda anlamlilik olmadigini, yiiksek lisans mezunu hemsirelerin
iletisim beceri puan ortalamasi diger gruplara gore daha yiiksek bulmustur. Kumcagiz
ve arkadaglar1 (2011) ‘in hemsirelerin iletisim becerilerini ¢esitli degiskenlere gore
inceleyen arastirmasinda lisans ve lizeri egitim diizeyine sahip hemsirelerin iletigim
becerilerinin yiiksek ancak aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmadigini
saptamistir. Giirkan (2011), beden dilini degerlendirmede egitim diizeyine goére ¢ok
biyiikk farkliliklar yoksa da ©n lisans egitimi alanlarin daha iyi beden dili
degerlendirmesi yapabildigi etkin dinlemede ise daha ileri derecede anlamli bir fark
oldugu ve lisansiistii egitim alanlarin daha yiiksek etkin dinleme puanina sahip oldugu
ve iletisim becerilerinin daha 1yi oldugunu bildirmistir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerinin 11-20 yillik mesleki deneyime sahip
hemsirelerin iletisim beceri ve empatik egilim puan ortalamasi en yiiksek seviyede olup,
hemsirelerinin mesleki deneyimleri ile iletisim beceri ve empatik egilim puan
ortalamasi arasinda anlamli bir farkin olmadig: belirlendi. Arastirma bulgularimizi
destekler nitelikte Seymen (2007)’in calismasinda hemsirelerin ¢alisma yillarina gore
empatik egilimde farkliliklar olmadigimi bildirmistir. Manav (2008), caligmasinda
hemsirelerin ¢alisma siireleri ile empatik egilim puanlar1 arasindaki fark istatistiksel
olarak anlamlilik bulamamustir. Dizer ve lyigiin (2009), arastirmasinda hemsirelerin
hizmet siireleri ile empatik egilim puanlar arasinda fark goriilmesine ragmen empatik
egilim puanlan ile arasinda istatistiksel olarak anlamli fark belirlememistir. Ozcan
(2012), hemsirelerin mesleki deneyimleri ile empatik egilim puan ortalamalar1 arasinda
iliskinin olmadigini bildirmistir. Arastirma bulgularimiza kars1 Giirkan (2011), meslekte
6-10 yil ¢alisanlarin, beden dilini digerlerine gore daha iyi degerlendirirken, Kumcagiz
ve arkadaslar1 (2011), hemsirelerin ¢alisma yilinin genel iletisim beceri diizeylerini
etkiledigi, 20 yil ve iizeri calisan hemsireleri iletisim beceri diizeyleri digerlerine gore

daha yiiksek oldugunu saptamasi bulgularimizla paralellik géstermemektedir.

64



Bu arasgtirmaya katilan hemsirelerinin acil serviste calisma deneyimlerinin
arttikca empatik egilim puan ortalamalarinin arttigi ancak klinik deneyimin empatik
egilime etkisinin olmadig1 belirlendi. Benzer sekilde hemsirelerinin acil serviste ¢calisma
deneyimleri ile iletisim becerilerini degerlendirme arasinda anlamli iliskinin olmadigi
belirlendi. Aragtirma bulgularimizi destekler yonde Kaya (2011)’1n yaptig1 ¢alismada,
hemsirelerin  bulundugu klinikte ¢alistigi siireyi iletisim becerileri yOniinden
incelediginde, hemsirelerin toplam c¢alisma stiresi arttik¢a iletisim becerilerinde artis
gormekle birlikte aralarindaki istatistiksel olarak anlamlilik bulmamistir. Sen (2013),
calismasinda hizmet i¢i egitim hemsirelerinin mesleki deneyim siiresi ve hizmet ici
egitim hemsireligi olarak gorev yapma siiresi ile iletisim beceri diizeyleri arasinda
anlaml bir iligki saptanmamustir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerden elde edilen bulgular dogrultusunda
aragtirmaya katilan hemsirelerin gorevleri ile empatik egilim ve iletisim becerileri puan
ortalamalar1 arasina anlamli bir iliski olmadigr bulunmustur. Arastirma bulgularimizi
destekler nitelikte Cengiz (2008), c¢alismasinda hemsirelerin ¢calisma pozisyonuna gore
empatik egilim puani ve is doyumu toplam puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli
fark olmadigimi saptamistir. Kumcagiz ve arkadaslar1 (2011), servis hemsiresi ve servis
sorumlu hemsiresi iletisim beceri puan ortalamasinin ayni oldugun bildirmistir.
Aragtirma bulgularimiza karsi Iscen (2006), yapmus oldugu arastirmada; onkoloji
servisinde ¢alisan uzmanlarin empatik diizeylerinin asistanlarin empatik diizeylerinden
belirgin bir sekilde yiiksek oldugunu saptamistir. Seven (2010)’in ¢alismasinda yonetici
ve servis hemsirelerin empatik egilim puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmaktadir. Basar (2011), ¢alismasinda servis hemsiresi olarak gorev yapan
hemsirelere kiyasla, sorumlu hemsire olarak gérev yapan hemsirelerin Kisileraras1 iliski
Boyutlar1 Olgegi Empati alt boyutu puan ortalamalar1 daha yiiksek oldugunu
bildirmektedir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin iletisim ve empati ile ilgi aldiklar
egitimler ile empatik egilim ve iletisim becerileri puan ortalamalar1 arasina anlaml bir
iliski olmadig1 belirlendi. Benzer sekilde Manav (2008), hemsirelerin mezuniyet sonrasi
empati konusunda egitim alma durumlarinin empatik egilim ve beceri puan
ortalamalarina etki etmedigini saptamistir. Dereboy ve arkadaslar1 (2005), ¢alismasinda

tip egitimde 0grencilere iletisim becerileri egitimi 6ncesi ve sonrasi es duyum egilimi ve
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hekimlikte iletisime yonelik tutumlarmi degerlendiklerinde iletisim becerilerinde
degismenin olmadigi empatik egiliminin degismeye daha duyarli oldugu bildirmistir.
Ancak Sabanciogullar1 ve arkadaglar1 (2007), iletisim beceri dersi alan 6grencilerin
yillara gore iletisim becerisinde artis olurken empatik egilimlerinde diismelerin
oldugunu bildirmistir. Kaya (2011), c¢alismasinda iletisim becerileri yOniinden
Universiteye bagli hastanede gorevli hemsirelerin puan ortalamas: daha yiiksek ve
aralarindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugunu, Universiteye bagl hastanede
gorevli hemsirelerin hizmet i¢i egitim programlarindan ve {niversitedeki egitim
kosullarindan daha fazla yararlanma olanagi iletisim becerilerinin daha yiiksek
bulunmasina neden oldugunu bildirmistir. Korkut (2005), ¢aligmasinda 12 saatten
olusan Iletisim Becerileri Egitimi Programinda kullanilan egitimin bireylerin iletisim
becerilerini degerlendirme diizeylerinde olumlu yonde artis sagladigini bildirmistir.
Hemsirelerin mesleki egitimlerinde ve hizmet i¢i egitimlerinde kisilerarasi iletisime
yonelik egitim almis olmalar1 bu konuya daha duyarli yaklagsmalarini saglayacagi
diisiiniilmekte ancak hemsireler bu gereksinimlerinin karsilanmamasi, ilerleyen yillarda
mesleki doyumsuzluk yasamalari, asir1 hasta yogunlugu ve yogun calisma sartlar
nedeniyle hastalarin iletisim gereksinimlerini géz ardi etmelerine neden olmaktadir
(Ozcan, 2012).

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin Empatik Egilim Olgegi ortanca puan
degerleri, meslegini sevme durumu yoniinden farklilik gostermektedir (p=0,004).
Meslegini sevme noktasinda kararsiz olanlarla hem sevenlerin hem de sevmeyenlerin
ortanca Empatik Egilim puanlar1 arasinda farklilik bulunmamaktadir. Benzer sekilde
hemsirelerin Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerleri de,
meslegini sevme durumu yoniinden farklilik gostermedigi saptandi (p=0,05). Arastirma
bulgularimiz1 destekler nitelikte Tekmen (2010), calismasinda meslegini seven
hemsirelerin empatik egilim puan ortamalarinin daha yiiksek ve aralarinda anlamlilik
oldugunu belirtmistir. Cicek (2006)’in ¢alismasinda meslegini kendi istegiyle segen
hemsirelerin empatik egilim puanlarinda ileri derecede anlamli farklilik saptanmustir.
Akgoz ve arkadaslari(2005), meslegini isteyerek segenlerin, ge¢mise donebilse
meslegini yeniden tercih edecek olanlarin, mesleki bilgi ve becerilerini kullanabildigini
diisiinenlerin empatik egilimlerini anlamli olarak daha yiiksek bulmuslardir. Benzer

sekilde Pismisoglu (1997); Tasdemir (1999); Dizer ve lyigiin (2009), calismasinda
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benzer sonug¢ elde etmistir. Buna karsin Cengiz (2008), meslegi sevenlerin empatik
egilim puan ortalamalar1 daha yiiksek ancak istatistiksel olarak empatik egilim diizeyi
ile meslegi sevme durumu arasinda anlamli bir iliski saptamamistir. Bu bulgular
arastirmamizla paralellik gostermemektedir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin acil serviste ¢alismaktan memnun olma
durumlarina gore Empatik Egilim Olgegi ortanca puan degerleri farklilik
gostermemektedir (p=0,050). Benzer sekilde arastirma kapsamindaki hemsirelerin
Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi ortanca puan degerlerinin de, calistiklar:
servisten memnun olma durumlarina gore farklilik gostermedigi belirlendi (p=0,918).
Arastirma bulgularimizi destekler yonde Atli (2008), calismasinda c¢alistigt kurumdan
memnun olan personelin empatik egilim diizeyleri memnun olmayan personelin
empatik egilim diizeyinden yiliksek oldugunu ancak bu puan ortalamalari arasinda
anlamli bir farkhiligin olmadigimi bildirmistir. Cengiz (2008) ve Dizer ve lyigiin
(2009)’1in galigmasinda ¢aligsma ortamdan memnun olanlarin empatik egilim puanlarini
yiiksek bulmus fakat aralarinda bir iliski saptamamistir. Ozcan (2012), calismasinda
hemsirelerin empatik egilim ve becerilerini degerlendirdiginde calistiklar1 servisler ve
calisma ortammdan memnun olma durumlar ile hemsirelerin empatik egilim ve
empatik beceri diizeyleri arasinda anlamli farkin olmadigimni bildirmistir. Aragtirma
bulgularimiza karsi Tekmen (2010), calismasinda ¢alisma ortamindan memnun
hemsirelerin empatik egilim puan ortalamalar1 daha yiiksek ve aralarinda anlamlilik
oldugunu belirtmistir. Pismisoglu (1997) ve Tasdemir (1999)’ in calismalarinda
hemsirelerin i yasantisi ve c¢alisma ortami memnun olmayan hemsire oraninin
memnun olanlardan daha ytiksek oldugu saptanmustir.

Arastirmamiza katilan acil hemsirelerinin genel olarak is yasantisindan
memnuniyet durumlar ile empatik egilim puanlari arasinda bir iligkinin olmadigim
ancak iletisim beceri puani ile aralarinda bir iliskinin oldugu ve is yasantisindan
memnun olmayan hemsirelerin iletisim beceri puanlarin diisiik oldugu belirlenmistir.
Benzer sekilde Dizer ve lyigiin (2009) iin ¢alismasinda déhiliye kliniginden g¢alisan
hemsirelerin empatik egilim puanmni, meslegin kendilerine ¢ogu/her zaman uygun
oldugu diistinenler de en yiiksek oldugu bulunmustur. Meslegin higbir zaman nadiren ve
bazen uygun olmadigi diisiinen hemsirelerin empatik egilim puan ortalamalar1 daha

diistiktiir. Ortalamalar arasinda gozlenen bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
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saptamigtir. Manav (2008), c¢alismasinda hemsirelerin biiyiik bir kisminin hemsirelik
mesleginden memnun oldugunu bu durumun empatik egilim puanlari arasindaki
istatistiksel olarak anlamli oldugunu, ancak empatik beceri puanlar ile arasindaki
anlamli bir iliskinin olmadigin1 bulmustur.

Bu aragtirmaya katilan hemsirelerin iletisim becerisi ve empatik egilim puan
ortalamalar1 yOneticilerinden memnun olanlar da daha yiliksek oldugu saptanmistir.
Buna karsin Kaya (2011), ¢alismasinda hemsirelerin yoneticileriyle iliskilerinden
memnun olma durumuna gore hemsirelerin empatik beceri ve iletisim becerileri puan
ortalamalari, yoneticilerinden memnuniyet diizeyi arttikga hemsirelerin iletisim becerisi
puan ortalamasinin da arttifini ancak aralarinda istatistiksel olarak anlamlilik
olmadigini saptamistir. Bu bulgular aragtirmamizla paralellik gostermemektedir.

Bu arastirmaya katilan hemsirelerin iletisim becerileri ve empatik egilim puan
ortalamalar1 arasinda pozitif yonde zayif ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu
belirlendi(r=0,295; p<0,001). Bu sonug, hemsirelerin empatik egilimi yiikseldikge
iletisim becerilerinin de yiikseldigi anlamina gelmektedir. Arastirma bulgularimizi
destekler yonde Arifoglu ve Razi (2011), ¢alismasinda hemsirelerin empatik egilimi
yiikseldikge iletisim becerilerinin de yiikseldigini saptamistir. Hemsire hasta iletisimde
hemsirenin hastanin i¢inde bulugu durumu anlamasi, yasadig1 duygulari algilamasi ve
bunu uygun sekilde iletebilmesinde empatik egilim Onemli bir rol oynamaktadir.
Literatlire bakildiginda bu bulgu, etkili iletisim kurabilmek i¢in empatik egilimin
gelistirilmesinin  6nemli oldugunu belirten yayinlari da desteklemektedir (Oz,
1998; Tutuk ve ark., 2002; Ustiin, 2005 ; Arifoglu ve Raz1 (2011).

Tekmen (2010), c¢alismasinda ¢esitli birimlerdeki hemsirelerin empatik
egilimlerini incelediginde acil servis hemsirelerinin empatik egilim puan ortalamasi en
diisiik oldugunu bildirmistir. Buna karsin Cigek (2006), ¢alismasinda acil servis ve
yogun bakim hemsirelerin en yiiksek empatik egilim puanlarini ortalamalarma sahip
oldugunu bildirmistir. Empati diizeyi yiiksek olan bireylerin yasamdan doyum alma
diizeylerinin de yiiksek oldugu literatiirde belirtilmektedir. Yiiksek diizeyde empatik
egilime ve beceriye sahip hemsirelerin mesleki doyumlarmin da yiiksek oldugu
bilinmektedir (Oz, 1998). Empatik egilime sahip olmanin empatik beceri diizeyini

artirdigi bilinmektedir. Empatik olmak; duyarhilik, yaraticilik, dikkat, bellek, algi,
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farkinda olus gibi bilissel siiregleri de gerektirdiginden, bu oOzelliklere sahip olan

hemsirelerin iletisim becerileri daha iyi olacaktir.
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6. SONUC VE ONERILER
6.1. Sonug
Bu aragtirmanin amaci acil hemsirelerinin iletisim ve empatik beceri
diizeylerini etkileyen faktorlerin belirlenmesidir.
Arastirmada elde edilen bulgular;

e Arastirmaya katilan acil hemsirelerin yaslar1 19 ile 50 arasinda degismekte yas
ortalamasi 31,43 + 8,14 “dir.

Acil hemsirelerinin %70,5°1 kadin, % 29,5°1 erkektir.

e Arastirmaya katilan acil hemsirelerinin %62,5°1 evli ve %37,5°1 bekardir.

e Egitim diizeylerine bakildiginda; Acil hemsirelerinin % 47,51 saglik meslek
lisesi, %13,5’1 6n lisans, %26’s1 hemsirelik yiiksekokulu ve % 13’1 ytliksek
lisans mezunudur.

e Acil hemsirelerin % 92,51 servis hemsiresi, %7,5’1 servis sorumlu hemsiresi
olarak gérev yapmaktadir.

e Hemsirelerin acil serviste ¢alisma deneyimleri 1-26 yil arasinda degismekte
olup ortalama 3 yil acil serviste ¢alismaktadirlar.

e Acil hemsirelerinin mesleki deneyim stirelerinin %60’ min 1-10 y1l arast,
%25’inin 11-20 y1l arasi, %15’inin 21 y1l ve iizeri oldugu goriilmektedir.

e Meslegi sevme durumlar1 incelendiginde acil hemsirelerinin %71,5’inin
meslegini sevdigi, %10,5’inin meslegini sevmedigi ve geriye kalan %18’inin
meslegini sevme konusunda kararsiz oldugu goriilmektedir.

e Arastirma kapsamina alinan acil hemsirelerinin % 62’sinin ¢alistig1 servisten
memnun oldugu, %10,5’inin kismen memnun oldugu ve geri kalan %27,5’inin
memnun olmadigr goriilmektedir.

e Acil hemsirelerinin %34’{iniin genel olarak is yasantisindan memnun oldugu, %
58’inin kismen memnun oldugu, %8’inin memnun olmadigini gériilmektedir.

e Acil hemsirelerinin %36’sinin yoneticileri ile iligkilerinden memnun oldugu,
%49’unun  kismen memnun oldugu, %]15’inin ise memnun olmadig
goriilmektedir.

e Arastirma kapsamina alinan acil hemsirelerinin % 69’u daha Once iletisim

becerileri ile ilgili bir egitime katildigim1 ifade ederken, egitime katilan acil



hemsirelerinin yaklasik %77,5” 1 iletisim ve empatik beceriler konusundaki
egitimin etkili oldugunu diistinmektedir.

Acil hemsirelerinin %83,5’1 iletisim ve empatik becerileri konusunda siirekli
egitimin gerekliligine inanmaktadir.

Acil hemsirelerinin, %84,0°1 ekiple iletisimde, %83,0’1 arkadaslarla iletisimde,
%76,0’ s1 hasta iletisiminde, %73,5’1 aile i¢i iletisimde, %53,5’1 yoneticilerle
iletisimde iyi oldugunu belirtmistir.

Aragtirmaya katilan hemsire grubunun empatik egilim puan ortalamasi
67,64+7,4 (min:43, max:88) idi.

Arastirmaya katilan hemsire grubunun iletisim beceri puan ortalamasi
83,21£11,1 (min:19, max:100) bulundu.

Cinsiyetler, yas, medeni durum ile empatik egilim ve iletisim becerileri puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark saptanmadi.

Egitim durumu ile empatik egilim ve iletisim becerileri puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli yonde bir iliski bulunmadi.

Mesleki deneyim ile empatik egilim ve iletisim becerileri puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski saptanmadi.

Acil servis de calisma deneyimi ile iletisim becerileri puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli yonde bir iliskinin olmadigi bulundu.

Acil hemsirelerinin gorevleri ile empatik egilim ve iletisim becerileri puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli yonde bir iligki bulunmadi.
Hemsirelerin Empatik Egilim Olgegi ortanca puan degerleri, meslegini sevme
durumu yoéniinden farklilik gostermektedir (p=0,004).

Acil hemsirelerinin iletisim ve empati ile ilgi aldiklar1 egitimler ile empatik
egilim ve iletisim becerileri puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli yonde bir iligki bulunmadi.

Calistiklar servisten memnuniyet durumlari ile empatik egilim puan ve Iletisim
becerileri puan arasinda iligkinin olmadi bulundu.

Is yasantisindan memnuniyet durumlari ile empatik egilim puan ortalamasi
arasinda istatistiksel olarak anlamli yonde bir iliski bulunmadi.

Is yasantisindan memnuniyet durumlari iletisim becerileri puan ortalamasi

arasinda istatistiksel olarak anlamli yonde bir iligki bulundu.
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Acil hemsirelerinin yoneticilerle iligskilerinden memnuniyet durumu ile empatik
egilim ve iletisim becerileri puan ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli
yonde bir iligki bulundu.

Acil hemsirelerinin iletisim becerileri ve empatik egilimleri arasinda pozitif
yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu ve empatik egilimi

yiikseldikge iletisim becerilerinin de ylikseldigi saptandi.
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6.2. Oneriler

Arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda;

Iletisim becerileri egitimle gelistigi i¢in hemsirelere siirekli ve yeterli hizmet
ici egitim programlarinin diizenlenmesi, yiiriitilmesi ve siirekliligin
saglanmasi,

Yogun ve agir calisma kosullarina sahip olan acil servis hemsirelerin is
yiiklerini ve tiikenmislerini azaltacak diizenlemelerin yapilmasi
Hemsirelerin egitim seviyelerini yiikseltmelerine olanak saglanmasi ve bu
konuda destek olunmasi,

Hemsirelerin mesleki memnuniyetlerini artirmak ve devamliligini1 saglamak
icin ¢aligma ortamlarinin bedensel ve ruhsal sagliklarini koruyacak sekilde
diizenlenmesi,

Yonetici ile yasanan iletisim sorunlarinin ¢éziimiine yonelik hemsire ve
yoneticilerle ¢aligmalarin yapilmast,

Yonetici hemsirelere empatik egilimlerini daha iyi kullanmalar1 i¢in empati
egitimi verilmesi,

Yoneticiler ve ekip arkadaglari ile olan iligkileri olumlu yonde pekistirecek
sosyal aktivitelerin artirilmast,

Hemsirelerde empatik egilimleri arttirmak igin, hemsire yetistiren tiim
egitim kurumlarinda psikodrama, rol alma ve rol model gibi empatik

beceriyi gelistiren derslerin egitim programina konulmasi 6nerilmektedir.
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EKLER

Ek-1 Anket Formu
ACIL HEMSIRELERININ ILETiSiIM VE EMPATIK BECERI DUZEYLERINI
ETKIiLEYEN FAKTORLER
Bu arastirma Ordu Kamu Hastaneler Birligine bagli hastanelerin acil

servislerinde calismakta olan Acil Hemsirelerinin Iletisim ve Empatik Beceri

bh

Diizeylerini Etkileyen Faktorlerini ” belirlemek amaci ile yapilmaktadir. Arastirma

baska bir amacla kullanilmayacaktir. Bu nedenle ankette yer alan sorulari eksiksiz
cevaplamaniz ¢alismanin giivenilirligi agisindan 6nemlidir. Bu arastirmaya katilmak
istemiyorsaniz sorulari yanitlamayabilirsiniz.

Arastirmaya katkilarinizdan dolayr simdiden TESEKKUR EDERIM.

OMU. Saglik Bilimleri Enstitiisii
Acil Tip Hemsireligi Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Ogrencisi Esma Ayse OZTURK

HEMSIREYI TANITICI BILGI FORMU

1.Yasimiz:

2.Cinsiyetiniz:( )Kadin ( )Erkek

3.Medeni durumunuz: ( )Evli ( )Bekar

4.Egitim durumunuz:

( )Saglik Mes.( )Meslek YO( )Hemsirelik/Saglik YO( )Yiiksek Lisans ( )Doktora
5.Kag yildir hemsire olarak ¢alismaktasiniz?........

6.En son bulundugunuz serviste kag yildir ¢alismaktasiniz?.....

7.Goreviniz:( )Servis hem ( )Servis sorumlu hems

8.Mesleginizi sevme durumunuz:( )Seviyorum ( )Sevmiyorum ( )Kararsizim
9.Calistiginiz servisten memnun musunuz?:

( )Memnunum ( )Memnun degilim ( )Kismen memnunum

10. Mezuniyetten sonra iletisim ve empatik becerilerin gelistirilmesine yonelik bir
egitime katildiniz m1? ().Evet () Hayir

11. Cevabmiz evet ise aldigimiz bu egitim iletisim ve empatik becerilerinizi etkin
kullanmada yeterli oldu mu? () Evet () Hayir

12. Iletisim becerilerinin etkin kullanabilmesi i¢in bu konuda, mezuniyet sonrast siirekli
egitimin gerekliligine inantyor musunuz? ( ) Evet () Hayir

13. Genel olarak is yasantinizdan memnun musunuz?

() Memnun () Kismen memnun ( ) Memnun degil

14. Genel olarak yoneticilerinizle iliskilerinizden memnun musunuz?

() Memnun () Kismen memnun ( ) Memnun degil



Ek-1 (Devam)

15. Asagida verilen durumlardan hangilerinde iletisim becerilerinizin iyi oldugunu
diistinmektesiniz? (Birden fazla se¢enek isaretleyebilirsiniz)

() Hemsire hasta iletisimi

() Ekiple iletisim

() Yoneticilerle iletigim

() Arkadaslarla iletisim

() Aile i¢i iletisim

() Hepsi
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Ek-2 Empatik Egilim Olcegi

Her bir climlenin bagindaki parantezin i¢ine ifadeyi kendinize
Tamamen uygun buluyorsaniz ifadenin basindaki parantezin i¢ine 5
Oldukga uygun buluyorsaniz ifadenin basindaki parantezin i¢ine 4
Oldukga aykir1 buluyorsaniz ifadenin basindaki parantezin igine 2
Tamamen aykir1 buluyorsaniz ifadenin basindaki parantezin igine 1
Eger bir ciimleye iligkin olarak kararsizlik belirtecekseniz 3 yaziniz.

[t L L T R W

ANAN AN AN AN AN AN AN AN AN S

)1- Cok sayida dostum var

)2- Film seyrederken bazen gozlerim yasarir

)3- Siklikla kendimi yalniz hissederim

)4- Bana dertlerini anlatanlar yanimdan rahatlamis olarak ayrilirlar

)5- Bagkalarinin problemleri, beni kendi problemlerim kadar ilgilendirir

)6- Duygularimi baskalarina iletmekte giigliik ¢ekerim

)7- Insanlarin film seyrederken aglamalari tuhafima gider

)8- Birisiyle tartisirken bazen dikkatim, onun sdylediklerinden ¢ok verecegim cevap

lizerine yogunlagir

)9- Cevremde ¢ok sevilen bir insanim

)10- Televizyondaki filmler mutlu sona ulasinca rahatlarim
)11- Diistincelerimi bagkalarina iletmekte giicliik ¢ektigim olur
)12- Insanlarin ¢ogu bencildir

)13- Sinirli bir insanim

)14- Genellikle insanlara giivenirim

)15- Insanlar beni tam olarak anlayamiyorlar

)16- Girigsken bir insanim

)17- Bir yakinima derdimi anlatmak beni rahatlatir

)18- Genellikle hayatimdan memnunum

)19- Yakinlarim bana sik sik dertlerini anlatirlar

)20- Genellikle keyfim yerindedir.
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Ek-3 Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi

Asagida verilen ifadelere

Her zaman katiliyorsaniz ifadenin basindaki parantezin i¢ine (4)’i

Siklikla katiliyorsaniz ifadenin basindaki parantezin igine (3)’

Bazen katiliyorsaniz ifadenin basindaki parantezin igine (2)’yi

Nadiren katiliyorsaniz ifadenin basindaki parantezin igine (1)’

Higbir zaman katilmiyorsaniz ifadenin basindaki parantezin i¢ine (0) yaziniz

( )1-Sorunlarini dinledigim insanlar benim yanimdan rahatlayarak ayrilirlar

( )2-Diisiincelerimi istedigim zaman anlasilir bigimde ifade ederim.

( )3-Baskalarini bir kasit aramadan dinlerim.

( )4-Sosyal iliskide bulundugum insanlar1 oldugu gibi kabul ederim.

( )5-Insanlarin énemli ve degerli olduklarini diisiiniiriim.

( )6-Biriyle ilgili bir karara ulasmadan Once onunla ilgili gozlemlerimi gézden
gegiririm.

( )7-lliskide bulundugum kisilerin anlatmak istediklerini dinlemek icin onlara zaman
ayririm.

( )8-Insanlara kars1 sicak bir ilgi duyarim.

( )9-insanlara gerektiginde yardim etmekten hoslanirim.

( )10-Olaylara degisik agilardan bakabilirim.

( )11-Disiincelerim ile yaptiklarim birbirleriyle tutarlidir.

( )12-iliskilerimin daha iyiye gitmesi icin bana diisenleri yapmaya dzen gdsteririm.

( )13-Kendime ve baskalarina zarar vermeden igimden geldigi gibi davranabilirim.

( )14-Arkadaslarimla beraberken kendimi rahat hissederim.

( )15-Yasadigim olaylardaki coskuyu her halimle baskalarina iletebilirim.

( )16-iliskilerimin nasil gelistigini ve nereye gittigini anlamak igin diisiinmeye zaman
ayiririm.

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

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

( )19-Birisini anlamaya ¢aligirken sakin bir ses tonuyla konusurum.

( )20-Iliskilerimi zenginlestiren eglenceli, keyifli bir yanim vardir.

( )21-Birisine bir 6neride bulunurken onun oneri vermemi isteyip istemedigime dikkat
ederim.

( )22-Birisini dinlerken ne karsilik verecegimden ¢ok onun ne demek istedigini
anlamaya ¢aligirim.

( )23-Iletisim kurdugum insanlar tarafindan anlasildigimi hissederim.

( )24-Bir yakinimla sorunum oldugunda bunu onunla suglayici olmayan bir dilde
konusmak i¢in girisimde bulunurum.

( )25-Karsimdakini dinlerken kendi merakimi gidermek i¢in ona 6zel soru sormaktan
kaciirim.
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Ek-4 Etik Kurul Onay1

et

£ 3 = i
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KLINIK ARASTIRMALAR ETiK KURULU

Say1: B.30.2.0DM.0.20.08/ }3& X 26.12.2014

Saymn Dog. Dr. Latif DURAN

Etik Kurulumuza spnmus oldugunuz Acil Hemsirelerinin letisim ve Empatik Beceri
Diizeylerini Etkileyen Faktorler baslikli OMU KAEK 2014/ 922 Karar nolu Anket galismasi
nitelikli arastirma projeniz amag, gerekee, yaklasim ve yontemle ilgili agiklamalar, Klinik
Aragtirmalar Etik Kurulu y6nergesine gore incelenmis ve etik agidan bir sakinca olmadigina,
calismanin siiresi 6 ay1 gecerse 6 aylik bildirimlerinin yapilmasina, ¢alisma tamamlandiktan

sonra sonucunun tarafimiza en geg {i¢(3) ay igerisinde bildirilmesine 25.12.2014 tarihli Etik
kurulumuzda oy birligi il¢ karar verilmistir.

Bilgilerinize arz/rica ederim.

Prof. Dr. A.Tevfik SUNTER

Klinik Aragtirmalar Em@‘:m Bagkani

Ondokuz mayis U'n_ivcrsitesi Tip Fak. Kljnik Aragturmalar Etik Kurulu Tel:(0362)3121919/2782 -4376007 OmutaekZiomail.com
Hastane i¢i 1.Kat (Ozel servis karsisi) Atakum/SAMSUN

92



Ek-5 Ordu Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligi Izni

iz K

T.C.
SAGLIK BAKANLI&]

TURKIYE KAMU HASTANELERiI KURUMU
Ordu ili Kamy Hastaneleri Birligi Gen

Tibbi Hizmetler Bagkanlig

el Sekreterligi

Say1 :80363387-00.00/ 2 S4 D~ 14y

Konu : Arastirma iznj

Ondokuz Mayis Universitesi Acil Ty

OZTURK tin “Acil He
konulu arastirma taleh

EK:

Aragtirma Izni Komisyon Karan (1 Adet)

mgirelerinin Iletisim ve Empatik Beceri Diizeyleri

i 3. sahislarla paylagilmamas)
kolayligin saglanmas: hususunda;

Geregini bilgilerinize rica ederim.

HASTANESI YONETICILIGINE

p Hemsireligi Yiksek Lisans

Arastirma Caligmalar Basvuru Formu ( 4 Sayfa)

Dagitim: Bitlige Bagli Tiim Hastaneler

@9./722014

Ogrencisi Esma Ayse
ni Etkileyen Faktgrler”
kaydiyla uygun goriilmiig olup, geilgflj/'

...................................... -...522000RDU A

e-posta: khb52 hch@saglik, govitr

yrintely bilgi igin irtibat: T.OZKAN
Belgegeger: (0 452) 666 60 48

Elektronik Ag: www.tkhk gov.tr

Ek-5 (Devam)
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Ek-6 Empatik Egilim Olgegi Kullanim izni

Esma Hanim
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Kaynak gostererek olgegi calismalarinizda  kullanmaniz da sakinca yoktur.
iyi calismalar

Samsung Mobile tarafindan gonderildi

———————— Orjinal mesaj --------

Kimden: Esma ayse OZTURK

Tarih:08 02 2015 13:19 (GMT+02:00)
Alici: ebrueroglu@ustundokmen.com.tr
Konu: Empatik Egilim Olcegi izni

Sayin Hocam,

Tarafinizdan gelistirilmis bulunan Empatik Egilim Olcegini, " Acil Hemsirelerinin iletisim ve
Empatik Beceri Diizeylerini Etkileyen Faktorler "konulu tez calismamda kullanabilmem igin

gerekli  iznin  verilebilmesi  hususunu en derin saygllarimla arz ederim.
Saygilarimla.
Esma Ayse OZTURK

Ondokuz Mayis Universitesi

Samsun Saglik Yiiksekokulu
Samsun

Ek-7 Iletisim Becerileri Degerlendirme Olgegi Kullanim Izni
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Date: Sat, 24 Jan 2015 11:41:59 -0500

From: korkut@hacettepe.edu.tr

Subject: Re: FW: OLCEK KULLANIM iZMi Acil Hemsirelerinin iletisim ve Empatik Beceri
Duzeylerini Etkileyen Faktorler

To: esmaayseozturk@hotmail.com

CC: asli.bugay@tedu.edu.tr

Sevgili Esma Ayse,

iletisim konusuyla ilgilenmene sevindim. Olcegi elbette kullanabilirsin.. Sanirim maddelere
de gereksinmen olacak degil mi?

Bu arada iletisim Becerilerini Degerlendirme Olcegi'ni mi (Korkut, 1996) yoksa iletisim
Becerileri Olgegi'ni mi (Korkut-Owen ve Bugay 2014) kastettigini tam

kestiremedim. ikincisini kastediyorsun diye o konudaki bilgileri ekledim.

Eger kastettigin ilki ise o olgegi ve ilgili bilgileri de iletebilirim sana.

Kolayliklar dilerim

FKO

On 01/23/15 05:03 PM, Esma ayse OZTURK <esmaayseozturk@hotmail.com> wrote:

Sayin hocam,

Tarafinizdan gelistirilmis bulunan iletisim Becerileri Olgegini, Tez konum olun " Acil
Hemsirelerinin Iletisim ve Empatik Beceri Diizeylerini Etkileyen Faktorler " ¢alismada
kullanabilmem igin gerekli iznin verilebilmesi hususunu en derin saygilarimizla arz

ederiz.

Saygilarimla.
Esma Ayse OZTURK
Ondokuz Mayis Universitesi

Samsun Saglik Yiiksekokulu
Samsun
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