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Hemsirelere Verilen Egitimin Catisma C6zme Becerisine, Yontemine ve Tiikenmislik
Diizeylerine Etkisinin incelenmesi

Ebru Akgiin Citak* Olcay Cam **

Ozet

Giris: Yogun bakim tiniteleri, ¢catigmalarin sik olarak yasandigi birimlerdir. Yikici bir sekilde ¢oziimlenen ya da ¢oziimlenmeyen gatismalar
ise; calisanlarin i3 doyumlarinin azalmasina ve tiikenmislige neden olarak hasta bakim kalitesinin dogrudan etkilenmesine neden olur.
Amagc: Yogun bakim tinitelerinde ¢alisan hemsirelere uygulanacak ¢atigma ¢ézme becerileri egitim programinin hemsirelerin ¢atisma ¢6zme
becerileri, yontemleri ve tiikenmislik diizeylerine etkisinin incelenmesidir. Yontem: Arastirmanin tipi, yar1 deneyseldir. Arastirmaya yogun
bakim iinitelerinde ¢alisan 38 hemsire katilmistir. Arastirmada Catisma Cozme Becerileri Olgegi, Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi— 11 C
Formu ve Maslach Tiikenmislik Olcegi kullanilmistir. Bulgular: Arastirmaya katilan hemsirelerin, gatisma ¢dzme becerileri puanlarinimn 182.
9 + 14.54’den 188.89 + 14.1’¢ (t = - 3.58, p = .001) yiikseldigi belirlenmistir. Hemsirelerin Rahim Orgiitsel Catigma ve Tiikenmislik
Olceklerinden aldiklart puanlar incelendiginde; biitiinlestirme dlcegi puanlarinin 28.78 + 3.00°den, 29.71 + 2.91%e (t = - 1.97, p = .000)
yiikseldigi, kaginma &lgegi puanlarinin ise 16.97 £ 4.5’ten 15.57 £ 4.43 (t = -2.204, p = .034); duygusal tiikkenme puanlarmin 15.39 +
5.43’ten 13.34 + 4.9’a diistiigii belirlenmistir (t = 2.51, p =.000). Sonug¢: Yetiskin egitimi ilkeleri géz oniine alinarak uygulanan, siireklilik
gerektiren egitim programinin hemsirelerin ¢atigma ¢dzme becerileri, yontemleri ve duygusal tiikenmiglik iizerinde etkili oldugu
belirlenmistir. Uzun siireli, aktif egitim yontemlerinin kullanildig1, kiiciik gruplara uygulanan egitim programlari, ekip icerisinde yasanan
catismalarin basarili bir sekilde yonetilmesini saglayabilir.

Anahtar Soézciikler: Hemsirelik, Catisma C6zme becerileri, Catisma Cézme Yontemleri, Tikenmislik.

Examination of Education On Nurses’ Conflict Resolution Skills, Method and Burnout Level
Background: Conflicts are mostly seen in intensive care units (ICU). Destructive conflict resolution or unresolved conflicts causes to
decrease of job satisfaction and burnout of the staff. Objectives: The purpose of this study was to investigate effects of conflict management
skills training to nurses conflict management skills, conflict management ways and burnout. Method: The study was conducted as a half
experimental design. Thirty eight intensive care unit nurses participated to the study. For evaluating the training, conflict management skills
Inventory, Rahim Conflict Scale II and Maslach Burnout Inventory were used as pre and post tests. Results: When the participant nurses
conflict management skills scale’s means examined conflict resolution skills scores had increased significantly from 182. 9 + 14.54 to
188.89 + 14.1 (t = - 3.58, p < 0.05). In the examination of the participating nurses’ scores obtained from the ROCI II-C and MBI scores it
was determined that the collaboration subscale score mean after education was significantly higher from 28.78 + 3.00 to 29.71 £ 2.91 (t =-
1.97, p < 0.05), the avoidance subscale score mean after education was significantly lower from 16.97 £ 4.5to 15.57 £4.43 (t=-2.204, p <
0.05) and nurses’ emotional exhaustion score mean was significantly lower from15.39 + 543 to 13.34 + 4.9 (t = 2.51, p < 0.05).
Conclusion: Regarding this results conflict management skills training based on adult learning principles is effective on nurses conflict
management skills, conflict management styles and burnout. Education programs applied to small groups with active education methods in
long term can assure to management of conflicts succesfully in the team.
Key Words: Nursing, Conflict Resolution Skills, Conflict Resolution Styles, Burnout.
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nsanlarm etkilesim halinde oldugu her ortamda catigma

kagmilmaz bir olgudur. Bireyler, gruplar ve orgiitler
amaglarin1 gerceklestirmek igin ¢alisirken siirekli  bir
etkilesim igindedirler. Bu etkilesim siirecinde taraflar
arasindaki iligkilerde, uyusmazlik ve tutarsizliklar iki taraf
arasinda ¢atismayr dogurur. Catisma psikolojik bir siireg
olarak ya bireyin kendi i¢inde ya da bireyler arasinda en az
iki temel farkliligin uyusmazligi seklinde tanimlanabilir
(Tabak ve Koprak, 2007). Catisma birinin davraniglart
diger kiginin gereksinimlerine ters diisiiyor, kargilanmasini
engelliyor ya da degerleri birbirine uymuyorsa bu kisiler
arasinda ortaya ¢ikan anlagsmazliktir (Tabak ve Koprak,
2007; Karip, 2003). Catigma; kisinin kendi i¢inde, kisiler
arasinda, gruplarin kendi arasinda veya gruplar arasinda ve
organizasyonlar  arasinda  yasanabilir.  Kisilerarasi
catismalarm nedenleri farkli bilis, algi, duygu, bilingdisi
ihtiyaglar, iletisim becerileri gibi kisisel faktorlerden,
kiiltiirel faktorlerden, rol farkliliklarindan, sosyal ve
fiziksel ¢evrelerden kaynaklanabilir. Bireyler tim bu
ozellikleri yoniinden birbirlerinden farkli olduklarindan
catismalar kacinilmazdir (Brinkert, 2010; Haraway ve
Haraway, 2005; Karip, 2003).
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Saglik kurumlari, farkli disiplinlerin ortak bir amag i¢in
bir arada g¢alismak zorunda oldugu, insanlar i¢in hayati
onem tagiyan hizmetler veren, zamanla yarisan, farkli
teknolojinin kullanildigi, bir¢ok insanla etkilesim iginde
bulunulmasi gereken, bu yiizden de ¢atismanin en ¢ok
yasandig1 kurumlardir (Haraway ve Haraway, 2005; O’G-
rady, 2004).

Saglik bakim kurumlarinda; yogun bakim {initeleri,
diger birimlere gore daha kompleks, belirsizliklerin yer
aldigi, teknolojinin yogun olarak kullanildigi, ekip calig-
masmin ¢ok énemli oldugu birimler oldugu i¢in, ¢atisma
yoniinden 0Ozel olarak incelenmesi gereken yerlerdir
(Cooms, 2003). Mrayyan 2009 yilinda Urdiin’de yogun
bakim initeleri ve servislerde ¢alisan hemsirelerin is
stresorlerini  belirlemeye yonelik yaptigi calismasinda,
yogun bakimda calisan hemsirelerin hekimlerle ve diger
hemsirelik ekibiyle serviste ¢alisan hemsirelere gore daha
fazla catisma yasadigimi saptamistir (Mrayyan, 2009).

Yogun bakim initelerinde ekip igerisinde yasanan
¢atismalari nedenleri incelendiginde, bircok neden oldugu
goriilmektedir. Yogun bakim fiinitelerinde akut, durumu
ciddi hastalar yer almaktadir. Yogun bakimlarda 6liim ora-
ninin yiiksek olmasi, hastalari tedavisinde ve bakiminda
yanlisliklarin tolere edilememesi, hizli kararlar alma gerek-
liligi ve zaman kisitlhilig1 nedeniyle stresli, duygusal yiikiin
yogun oldugu, etik ikilemlerin yasandigi ve hastalarin tibbi
durumlart nedeniyle karmasik kisilerarasi iliski aglarinin
bulunmasmin ¢atismalara neden oldugu belirtilmektedir
(Asworth, 2000; Pettrey, 2003; Mrayyan, 2009).
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Azoulay ve arkadaslar1 24 iilkede, 323 yogun bakim
iinitesinde calisan 7498 kisinin katilimiyla yaptiklar aras-
tirmalarinda, ekip tiyelerinin % 70’inin ¢atisma yasadigini,
% 53’lnlin c¢atigmalart ciddi olarak algiladiklarmi, %
92’sinin yasadiklart ¢atismalarin ekip igi iliskilere zarar
verdigini belirlemislerdir (Azoulay ve ark., 2009)

Catisma yonetimi, kurumun etkili bir sekilde islev gor-
mesi, ¢alisanlarin kisisel, sosyal ve kiiltiirel gelisimleri igin
¢ok onemlidir (Tabak ve Koprak, 2007; Karip, 2003).

Yogun bakim iinitelerinde ¢atismalarin yapici bir sekil-
de ¢oziimlenmesi; ekip ¢alismasini, is doyumunu arttirir,
tilkenmislik diizeylerini azaltir ve hastalarin daha iyi ba-
kim almalarmi saglar. Yikici bir sekilde ¢ozliimlenen ya da
¢oziimlenmeyen ¢atigmalar ise kurum igerisinde yeni ¢atis-
malar ortaya ¢ikarir, ¢alisanlarda tiikenmislik goriilmesine
neden olarak, nitelikli elemanlarin kurumdan ayrilmasina,
i devir hizinin artmasma neden olur (Cooms, 2003;
Brinkert, 2010).

Tikenmislik, isle ilgili uzun siireli strese verilen fizik-
sel, duygusal ve etkilesimsel tepkileri i¢eren semptomlar
kiimesidir. Tiikenmislik hem bireysel hem de o6rgiitsel dii-
zeyde sorunlarmn ortaya ¢ikmasma neden olmaktadir
(SpoonerLane ve Patton, 2007; Lin, Winsome ve Mcve-
igh, 2009).Tiikenmislik sonucunda is performansinda azal-
ma, is doyumsuzlugu, depresyon, hasta ve ailesinin ihmal
edilmesi, niteliksiz bakim ve ekonomik kayip goriilebilir
(Taormina ve Law, 2000; Taris, Le Blanc, Schaufeli ve
Schreurs 2005).

Duquett ve arkadaslarina gore (1994) catisma, hemsi-
relerde, 6liimden sonra tiikenmeye neden olan ikinci biiylik
stresordiir. Aragtirmalarda, hemsirelerin gatismalari tiikken-
me yaratan biiyiik bir stresor kaynagi olarak gordiiklerini
belirtilmektedir (Bratt, Broome ve Kelber, 2000; Healy ve
Mckay; 2000; Mcvicar, 2003; Stordeur, D’hoore ve
Vandenberhe, 2001). Catigma yasamin dogal bir parcasi-
dir ve bireyler i¢in kagmilmaz bir siiregtir. Tiikenmislik
yoniinden biiyiik bir stres kaynagi olarak nitelendirilirken
basarilt bir sekilde yonetildiginde, kisilerin gelisimini ve
motivasyonunu saglayan, igbirligini gelistiren, i doyumu-
nu ve kisisel basar1 duygusunu arttiran bir siiregtir. iletisim
ve problem ¢ézme becerilerinin yer aldigi ¢atisma ¢dzme
becerileri egitim programlarinin uygulanarak, hemsirelerin
catisma ¢ozme becerilerini gelistirmeleri, tlikenmislikleri-
nin azaltilabilecegi diisiiniilmektedir. Yapilan ¢aligmalar-
da, catisma ¢6zme becerileri egitiminin ¢atisma becerileri,
kullanilan ydntemler ve tiikenmislikleri {izerine etkisine
yonelik bir aragtirmaya ulagilamamistir (Asworth, 2000;
Azoulay ve ark., 2009; Pettrey, 2003; Mrayyan, 2009). Bu
arastirmada; yogun bakim {initelerinde ¢alisan hemsirelere
uygulanacak ¢atigma ¢6zme becerileri egitiminin; hemsire-
lerin gatisma ¢dzme becerileri, kullandiklar1 yontem ve
titkenmislik diizeyleri iizerine etkisinin incelenmesi amag-
lanmigtir. Arastrmanm amact dogrultusunda agagidaki
hipotezler olusturulmustur;

Catisma Cozme Becerileriyle Iligkili Hipotezler
H;. Hemsirelere verilen egitim sonrasi hemsirelerin gatis-
ma ¢dzme becerileri puanlar1 ylikselmistir.

Catisma Cozme Yontemleriyle Iigili Hipotezler

H,. Hemsirelere verilen egitim sonrast hemsirelerin gatis-
ma ¢dzme yontemleri etkilenmistir.

H,.: Hemsirelere verilen egitim sonrasi hemsirelerin bii-
tiinlestirme puanlari yiikselmistir.

H,,: Hemsirelere verilen egitim sonrasi hemgirelerin hiik-
metme puanlart azalmistir.
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H,.: Hemsirelere verilen egitim sonrasi hemsirelerin uz-
lagma puanlar yiikselmistir.

H,4 : Hemsirelere verilen egitim sonrast hemgirelerin uyma
puanlart azalmistir.

H,. : Hemsirelere verilen egitim sonrasi hemsirelerin ka-
¢inma puanlar1 azalmistir.

Tiikenmiglikle ilgili Hipotezler

H;: Hemsirelere verilen egitim sonrast hemsirelerin tii-
kenmislik puanlar1 etkilenmistir.

H;.: Hemsirelere verilen egitim sonrast hemsirelerin duy-
gusal tiikenme puanlar1 azalmustir.

H;,: Hemsirelere verilen egitim sonrasit hemsirelerin du-
yarsizlagsma puanlar1 azalmistir.

H;.: Hemsirelere verilen egitim sonrasi hemsirelerin kigisel
basar1 puanlari yiikselmistir.

Yontem

Arastirmanin Tipi
Bu aragtirmada yari1 deneysel arastirma diizenlerinden
“Ontest-sontest” desen kullaniimistir.
Arastirmanin Yeri
Aragtirma, bir iniversite hastanesinin yogun bakim
initelerinde gorev yapmakta olan hemsirelere Mayis -
Haziran 2005 tarihleri arasinda uygulanmistir. Hastanede;
anestezi yogun bakim, ¢ocuk yogun bakim, dahiliye yogun
bakim, kalp damar cerrahi yogun bakim, prematiire yogun
bakim ve koroner yogun bakim olmak iizere alti yogun
bakim Ttnitesi yer almaktadir. Caligmanin yiiriitiildigi
tarihte hemsireler 08.00 - 16.00 ve 16.00 - 08.00 olmak
iizere iki sift seklinde ¢aligmaktadirlar.
Arastirmamn Evreni / Orneklemi
Universitesi Hastanesi’nde calisan 64 yogun bakim {initesi
hemsiresi, arastirmanin evrenini olusturmustur. Arastirma
orneklemini arastirmaya katilmaya kabul eden, bes haftalik
egitim programima devam eden 38 yogun bakim hemsiresi
olusturmustur. Hemsirelerin %36.4’G 19 -25 yas grubu
arasinda, %63.2’si 26 yas ve lzerindedir. Hemsirelerin
egitim durumlari incelendiginde %10.52 i saglik meslek
lisesi, %28.9u onlisans, %55.371 lisans ve %5.3’1 yiiksek
lisans mezunu oldugu; %53.3’iintin kadrolu, %44.7’sinin
ise sozlesmeli ¢alistig1 belirlenmistir.
Veri Toplama Araclari ve Adimlart
Arastirmada veriler bes haftalik egitim Oncesi ve sonra-
sinda olmak iizere toplanmistir. Katilimcilar veri toplama
araclarmi kendileri doldurmuslardir.  Yanitlanma siiresi
yaklasik 15 - 20 dakika stirmiistiir. Veriler dort farkli veri
toplama formu ile toplanmuistir.
Hemsire Tamitim Formu: Bu form, hemsirelerin yaslari,
yogun bakimda ¢aligma siireleri, egitim durumlar1 ve kadro
durumlarmi igeren dort sorudan olusmaktadir.
Catisma Cozme Olgegi: Akbalik 2001 tarafindan iiniver-
site 6grencilerinin ¢atigma ¢6zme becerilerini belirlemek,
catisma ¢O6zme egitimi ve akran arabuluculuk program-
larinin degerlendirilmesi amaciyla gelistirilerek gecerlik-
giivenirlik ¢alismasi yapilmistir, 55 maddeden olusan, dort
dereceli (1, 2, 3, 4 seklinde puanlanan) likert tipinde bir 61-
cektir. Akbalik tarafindan yetiskinler i¢in kullanilabilecegi
belirtilmistir. Bu 6lgegin, Cronbach-alpha giivenirlik
katsayist. 91 olarak bulunmustur. Olgegin korelasyon de-
gerleri. 27 ile. 57 arasindadir. Olgek, bes alt boyuta ayril-
mistir. Alt boyutlar asagidaki gibidir;

e Catigma yasadig1 kisiyi anlamaya ¢aligma (20, 22,

35, 36, 37, 44, 45, 46, 47, 48, 50, 54, 55) min ve
max puanlar1 13’le 52 arasinda degismektedir
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e Dinleme becerileri(3, 6, 7, 8, 11, 12, 13, 15, 16,
23, 30, 41, 42, 43) min ve max puanlar1 14’le 56
arasinda degismektedir.

e Her iki tarafinda gereksinimlerine odaklasma (9,

27, 33, 38, 39, 40, 49, 51, 52, 53) min ve max
puanlart 10’1a 40 arasinda degismektedir.

e Sosyal uyum (2, 4, 10, 14,17, 18, 21, 26, 28, 29,

31, 32) min ve max puanlar1 12’yle 48 arasinda
degismektedir.

e Ofke kontrolii (1, 5, 19, 24, 25, 34) min ve max

puanlart 6’yla 24 arasinda degismektedir.

Olgekte yer alan maddelerin 34’ii olumlu yonden, 21’i
ise ters yonden puanlanmaktadir. Olgekten elde
edilebilecek en diisiik puan 55, en yiiksek puan ise 220°dir.
Olgegin  kendisinden ve alt odlgeklerinden alinan
puanlarmin yiiksek olmasi olumlu olarak
degerlendirilmektedir (Akbalik, 2001).

Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi — II: Bu olgek orgiit
icinde  yasanan  ¢atigmalarin  hangi  yontemlerle
¢oziimlendigini  belirlemek amaciyla Rahim MA.
tarafindan hazirlanmistir. Olgek, A, B ve C olmak iizere iig
formdan olugmaktadir. A Formu iistlerle, B formu astlarla,
C formu ise akranlarla (ayn1 statiide ¢alisan kisilerle) olan
catismalarda, hangi ¢6ziim yontemlerinin kullanildigimn
belirlemektedir. Bes farkli ¢6ziimleme ydnteminin
(biitiinlestirme, uyma, hiikmetme, kaginma, uzlagsma) her
bir formda 28 soruyla 6l¢iildiigii olgek besli likert tipinde
bir dlgektir (1 = hi¢ uygun degil, 5 = tamamen uygun).
Olgegin gegerlilik giivenilirligini Fatma Ozmen (1997)
tarafindan yapilmis olup o = .84 olarak bulunmustur
(Ozmen, 1997).

Olgekte bes alt boyut vardir (biitiinlestirme, uyma,
hiikmetme, kag¢mma, uzlasma) ve her bir alt boyutun
ortalamalarina bakilarak ¢atisma durumunda en ¢ok/ en az
kullanilan catisma yontemi saptanir. Olgegin alt boyutlari
asagidaki gibidir;

Biitiinlestirme: 1, 4, 5, 12, 22, 23, 28 numarali maddeleri
igermektedir. Minimum ve maksimum puanlari 7-35dir.
Uyma: 2, 10, 11, 13, 19, 24 numarali maddeleri
icermektedir. Uyma ydnteminin maksimum ve minimum
puanlart 6- 30°dur.

Hitkkmetme: 8, 9, 18, 21, 25 numarali maddeleri
icermektedir. Hilkmetme ydnteminin maksimum ve
minimum puanlar1 5 - 25’dir.

Uzlasma: 7, 14, 15, 20 numarali maddeleri igermektedir.
Uzlagma ydnteminin maksimum ve minumum puanlar1 4 -
20’dir.

Kacmmma: 3, 6, 16, 17, 26, 27 numarali maddeleri
icermektedir. Kaginma yonteminin maksimum ve
minumum puanlari 6 - 30’dur.

Arastirmada, sadece akranlar igin ¢atisma ¢Ozim
yontemlerini belirleyen Rahim Orgiitsel Catisma Olcegi
Form — C kullanilmustir.

Maslach Tiikenmislik Olgegi; Maslach Tiikenmislik
Olgegi, Maslach ve Jackson tarafindan tiikenmislik
diizeyini belirlemek amaciyla gelistirilmistir. Duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 diizeyini
belirleyici ozelliklere sahip 22 maddeden olusan, besli
likert tipi (0’dan 4’e¢ kadar degisen puanlamaya sahip),
puan yiikseldikce boyutlarda diizeyin yiikseldigi bir
aractir. Olgekten elde edilebilecek en yiiksek puan ise
88’dir. Her alt boyut icin; duygusal tiikenme (1-2-3-6-8-
13-14-16-20), duyarsizlasma (5-10-11-15-22), kisisel
basart (4-7-9-12-17-18-19-21) maddelerin puanlarinin
toplanmast ile bulunmaktadir. Olgegin orijinalinde,
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giivenilirlik katsayilari sirasiyla o .90, a .79, a .71, olarak
bulunmustur. Olgegin, hemsireler icin Tiirke gecerlilik
giivenilirligi 1992 yilinda Cam tarafindan yapilmis,
gegerlilik giivenilirlik katsayilari ise sirasiyla o. 84, a. 72,
ve a. 71 olarak bulunmustur (Cam, 1992).

Yapilan Islem/Miidahale
Catisma Cozme  Becerileri  Egitim  Programinin
Hazrlanmast

Catisma ¢dzme becerileri egitim programlarmin amaci
kisilerin sahip olduklari iletisim ve problem ¢ézme beceri-
lerini iceren c¢atigma ¢Ozme becerilerini gelistirmek,
yagsanan durumlara 6zgii olumlu, yapict catisma ¢dzme
bi¢imlerini &gretmek ve sahip olduklari yikici g¢atisma
¢ozme bigimlerini degistirmektir. Catisma ¢6zme bece-
rileri programlar1 bireylerin baskalariyla ilgili, kendi ve
digerleri arasindaki farkliliklarla ilgili, duygu ve
diistinceleri ile ilgili farkindalik becerilerini, dinleme ve
duyma becerisini ve digerlerinin duygu ve diisiincelerine
cevap verme becerilerini igerir. Bu beceriler etkin dinleme,
empati kurma, problem ¢6zme, ben dilini kullanma ve
geribildirim vermeyi kapsar. Olusturulan ve uygulanan
catisma ¢dzme becerileri egitim programinin igerigi,
Rahim ve Bonama’nin ¢atisma ¢ozme bigimleri dog-
rultusunda, kisilerarasi iliskilerde ¢atigmalara neden olan
algilama, davranis tarzlari, iletisim becerileri ve duygularin
kontrolii diistiniilerek literatiir dogrultusunda hazirlanmistir
(Deutch ve Coleman, 2000; Kestner ve Ray, 2002). Egitim
programi igerisinde yer alan oturum konular1 ve Tablo1’de
verilmistir.
Tablol. Egitim Programinmin Kapsami

Oturumlar Oturum Konusu

1. Oturum Tanisma- Catigmanin Tanimi- Davranig
Tiirleri

2. Oturum Iletisim Becerileri ve Catisma
(Bendili-Geribildirim- Sézsiiz Iletisim,
Dinleme)

3. Oturum Iletisim Becerileri ve Catigma ( Empati)

4. Oturum Algi-Onyargi, Ofkeyle Bas etme

5. Oturum Catisma Coziim Yontemleri

Olusturulan programda orneklem grubuna alinan hemsi-
relerin yogun bakim iinitelerinde ¢alismalari, yogun bakim
initelerinde c¢alisan hemsire sayisinin kisitli olmasi ve
hemsirelerin programa devamlarmin saglanabilmesi ama-
ciyla, bes oturumdan olusan 10 saat siiren bes haftalik
egitim programmm uygulanmasma, Universite hastane-
sinin hemgirelik hizmetleri miidiirliigiiyle isbirligi sonu-
cunda karar verilmistir. Etkilesimin daha yogun olmasi,
aktif egitim yontemlerinin kullanilabilmesi amaciyla egi-
timler 10’ar kisilik dort grup halinde haftada dort giin bes
hafta boyunca, bireylerin kendilerini rahatlikla agabile-
cekleri, kendilerini glivende hissettikleri, yargilanmadiklari
bir ortam saglanarak siirdiiriilmiistir.

Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirmada verilerin analizi SPSS 11.0 (Statitical Package
for Social Sciences) paket programi kullanilarak yapil-
mustir. Istatistiksel anlamlilhk diizeyi .05 olarak benim-
senmigtir. Verilerin analizinde, egitim 6ncesinde ve egitim
sonrasinda bagimli degiskenler olan, ¢atisma ¢dzme bece-
rileri puani, ¢atisma ¢ézme yontemleri puanlar1 ve tiikken-
miglik diizeyleri arasindaki farkin incelenmesi i¢in iki es
ortalama arasindaki farkin 6nemlilik testi (paired sampled
t-test) kullanilmagtir.
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Arastirmamn Etik Yénii

Arastirmanin  uygulanabilmesi igin, Ege Universitesi
Hemsirelik Yiiksekokulu Etik Kurulu’ndan ve Universite
Hastanesi’nden gerekli izinler alinmistir. Aragtirmaya kati-
lan hemsireler goniillii olarak katilmis ve katilimcilardan
sozel onam almmustir.
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Bulgular
Catisma ¢06zme becerileri egitim programi dncesinde ve
sonrasinda hemsirelerin ¢atisma ¢ézme Olgegi, Rahim
Orgiitsel Catisma Olgegi- 11 Form C’nin ve Maslach Tii-
kenmislik Olgegi’nden elde edilen puanlar incelendiginde
asagidaki bulgular elde edilmistir.

Catisma Cozme Becerileri Olgegiyle Ilgili Bulgular

Tablo 2. Hemsirelerin Catisma Cozme Olgeginin ve Alt Olgeklerinin Egitim Oncesi Ve Egitim Sonrast Puanlarinin

Incelenmesi (N = 38)

Catisma Cozme Olcegi Egitim Oncesi Egitim Sonrasi t degeri P degeri
X +SS X +£SS

Catisma ¢ézme Olgegi 182.9 £14.54 188.89 £ 14.1 t=-3.58 p =.001

Alt Olgekler

Catisma yasadig1 kisiyi anlamaya 41.31+6.44 4426+4.9 t=-4.18 p =.000

calisma

Dinleme Becerileri 48.02 +4.69 49.39+4.84 t=-2.29 p=.028

Her iki tarafinda gereksinimlerine 31.13+3.43 31.15+3.51 t=-0.059 p=.95

odaklanma

Sosyal uyum 39.42 + 3.88 40. 52+ 4.08 =-1.71 P=.09

Ofke kontrolii 19.55+£3.35 19. 78 + 2.56 t=10.550 p=.58

Catisma ¢ozme becerileri egitimine katilan hemsirelerin
catisma becerileri puan ortalamalari egitim sonrasinda
istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksek bulunmustur (t
= -3.58, p = .001). Catisma ¢6zme becerileri 6lgegi alt
ol¢ekleri puanlart incelendiginde; catisma ¢dzme becerileri
egitimine katilan hemsirelerin ¢atisma yasadigi kisiyi
anlamaya c¢alisma alt Olgegi puan ortalamasi, egitim

Rahim Orgiitsel Catisma Olgegiyle Ilgili Bulgular

sonrasinda istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksek
bulunmustur (t = -4.18, p = .000). Catisma ¢dzme bece-
rileri egitimine katilan hemsirelerin dinleme becerileri alt
Olcegi puan ortalamalari egitim sonrasinda istatistiksel
olarak anlamli derecede yiiksek bulunmustur (t = -2.29, p
=.028) (Tablo 2).

Tablo 3. Hemsgirelerin Rahim Orgiitsel Catisma Olceginin Egitim Oncesi Ve Egitim Sonrast Puanlarimin Incelenmesi (N =

38)

Rahim Orgiitsel Catisma Egitim Oncesi Egitim Sonrasi t degeri P degeri
Olgegi- 11 Form C X +SS X +SS

Biitiinlestirme 28.78 +3.00 29.71 +£2.91 t=-1.97 p=.000
Uyma 20.07 +£3.29 19.42 £3.6 t=1.261 p=.21
Hiikmetme 14.73 £2.73 14.78 £ 3.44 t=-0.11 p=.91
Uzlagma 16.42 +1.83 15.57+1.96 t=-0.44 p=.65
Kacinma 16.97 £4.5 15.57 £4.43 t=-2.204 p=.034

Catisma ¢dzme becerileri egitimine katilan hemsirelerin,
Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi- II Form C formundan
aldiklar1  puanlar incelendiginde; Egitime katilan
hemsirelerin biitlinlestirme alt 6lgegi puan ortalamalart
egitim sonrasinda istatistiksel olarak anlamli derecede
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yiiksek (t = - 1.97, p = .000), kaginma alt dlgegi puan
ortalamalar1 egitim sonrasinda anlamli derecede diisiik
bulunurken (t = -2.204, p = .034) uyma, hiikkmetme ve
uzlasma puanlarinda anlamli bir fark bulunmamuisgtir (Tablo
3).
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Maslach Tiikenmislik Olgegiyle Ilgili Bulgular

Catisma Coztiimii Egitiminin Etkisi 169

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Hemsirelerin Maslach Tiikenmislik Olgeginin Egitim Oncesi Ve Egitim Sonrast Puanlarinin

Incelenmesi (N = 38)

Tiikenmislik Olgegi Egitim Oncesi Egitim sonrasi t degeri P degeri
X +SS X +£SS
Duygusal Tiikkenme 15.39 £5.43 13.34+4.9 t=2.51 p =.000
Duyarsizlagma 4.48 £3.38 4.18+2.51 t=0.531 p=.590
p>.05
Kisisel basar1 9.05 +3.68 9.81 £5.62 t=-0.70 p=.490
p>.05

Catisma ¢dzme becerileri egitimine katilan hemsirelerin,
Maslach Tiikenmislik Olgegi’nden aldiklar1 puanlar ince-
lendiginde; egitime katilan hemsirelerin duygusal tiikenme
alt 6lgeginden aldiklar1 puan ortalamalari istatistiksel ola-
rak anlamli derecede diisik bulunurken (t = 2.51, p =
.000), kisisel bagar1 ve duyarsizlagsma alt 6l¢eklerinden ali-
nan puanlarda anlamli bir fark bulunmamistir (Tablo 4).

Tartisma
Catisma Ciozme Becerileri Olgegiyle Ilgili Bulgularin
Tarasimast
Catisma ¢ozme becerileri egitimine katilan hemsirelerin
catisma ¢ozme Ol¢eginden aldiklar1 puanlar incelediginde
ve egitim oncesinde aldiklar1 puanlarla karsilastirildiginda
asagidaki sonuglar elde edilmistir;

Catisma ¢dzme becerileri egitimine katilan hemsire-
lerin gatigma ¢ézme Slgegi puan ortalamasi, ¢atigma yasa-
dig1 kisiyi anlamaya calisma ve dinleme becerileri alt
Ol¢ekleri puan ortalamalari, egitim sonrasinda anlamli
derecede yiiksek bulunmustur (Tablo 1).

Her iki tarafin gereksinimlerine odaklanma, sosyal u-
yum ve Ofke kontrolii alt dlgeklerinde puan ortalamala-
rinda artis goriilmesine ragmen bu artig istatistiksel olarak
anlamli bulunmamustir.

Bu sonuglar “H;: Hemsirelere verilen egitim sonrasi
hemsirelerin ¢atisma ¢ézme becerileri puanlart yiiksel-
mistir” hipotezini dogrulamaktadir.

Kestner ve Ray 2002, O’Grady 2004 ve Young ve Tur-
ner 2009 c¢aligmalarinda, ¢atisma ¢dzme becerileri egiti-
minin ¢atisma ¢dzme becerilerini arttirdigint belirtmekte-
dir. Literatiir incelendiginde, c¢atigma ¢dzme becerileri
egitimlerinin diinyada ve tilkemizde daha ¢ok ortadgretim
ve tniversite Ogrencilerinde uygulandigi goriilmiistiir.
Ancak sadece hemsirelere yonelik hazirlanan ¢atisma ¢6z-
me becerileri egitimlerine ulagilamamistir. Bagka ¢aligma-
larla sonuglarmin tartisilamamasi bu ¢alismanin sinirli-
liklarindan birisidir.

Haraway ve Haraway 2005 yilinda saglik kurumla-
rinda ¢alisan yoneticilere yonelik diizenledikleri 12 saatlik
catisma ¢ozme becerileri egitiminin sonuglarint degerlen-
dirdiklerinde katilimcilarin stresorlerini degerlendirmis ve
egitim sonrasinda kisilerarasi iliskilerde yasadiklari giic-
liiklerin ve psikolojik sikintilarin egitim Oncesine gore a-
zaldigim1 bulmuslardir. Arastirma sonuglarindan elde edi-
len Kkalitatif verilerde katilimcilarin dinleme becerilerinin
arttigini, catigmayi etkili bigcimde nasil yoneteceklerini 6g-
rendiklerini, ¢atigma siirecinde iletisim becerilerini daha
iyi kullandiklarini belirtmislerdir.

Literatiirde ve ilgili arastirmalarda goriildiigii gibi; ile-
tisim becerileri, ¢atigma ¢6zme becerileri egitimlerinin
¢ekirdek temasidir. Olusturulan catisma ¢6zme becerileri
egitim programi iletisim becerileri egitim programlarmnin
temel ilkeleri goz Oniine alnarak hazirlanmis ve uygulan-
mistir. Bu nedenle iletisim becerileriyle ilgili yapilan
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arastirmalarin, c¢atisma ¢dzme becerileri programinin uy-
gulanmasi ve degerlendirilmesiyle ilgili sonuglarin tartigil-
masinda kullanilabilecegi diistiniilmektedir.

Catisma ¢dzme becerileri kapsaminda yer alan ve gatig-
ma ¢O6zme Olgeginin alt dlgeklerini olusturan iletisim be-
cerileriyle ve iletisim becerilerine yonelik egitim program-
laryla ilgili arastirmalar incelendiginde, Fallowfield, Jen-
kins, Farewell, Saul, ve Duffy 2002 yilinda hekimlere
yonelik diizenledikleri ii¢ glinliik iletisim becerileri egitimi
sonrasinda hekimlerin, Winefield ve Chur-Hansen ise
2000 yilinda 107 tip dgrencisine diizenledikleri iki hafta
stiren 1.5 saatlik workshop programi sonrasinda tip &gren-
cilerinin empati becerilerinde istatistiksel olarak anlamli
bir artis oldugunu bildirmislerdir.

Stepien ve Baerstein’m 2006 yilinda tip egitiminde em-
pati ve iletisim becerileri 6gretimine yonelik yaptiklari
calismalarinda inceledikleri 13 arasgtirmada empatiye ve
iletisim becerilerine yonelik egitimlerin 6grencilerin empa-
ti diizeylerini istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
arttirdigini belirtmislerdir. Verilen bu egitimlerin siiresinin
programlarin igerigine gore 3 saatle - 64 saat arasinda
degistigi gozlenmistir.

Bu sonuglar; arastirma sonucunda iletisim becerilerini
igeren catisma ¢dzme becerileri puanlarinin, empati beceri-
sini igeren catisma yasadigi kisiyi anlamaya calisma ve
dinleme becerileri alt 6lgeklerinden hemsirelerin aldiklar
puan ortalamalarinin egitim sonrasina gore yiiksek bulun-
masiyla benzerdir. Ilgili arastirmalarla, yapilan arastir-
manin sonuglart arasinda benzerlik bulunmasini saglayan
ozellikler incelendiginde, egitim programlarinin siiresinin
en az 3 saat olmasi, haftalara yayilmis olmalari, kiigik
gruplara uygulanmis olmalari, egitim yontemi olarak aktif
egitim yontemlerinin kullanilmasidir.

Aragtirmada her iki tarafin gereksinimlerine odak-
lanma, sosyal uyum ve 6fke kontrolii alt 6l¢eklerinden elde
edilen puanlarda egitim sonrasindaki degerlendirmelerde
artis gozlenmis ancak bu artigin istatistiksel olarak anlaml
olmadigr ortaya ¢ikmistir (Tablo 2).

Elde edilen bu sonug, degerlendirmenin hemen bes haf-
ta siliren egitim programinin bitiminde yapilmasiyla agikla-
nabilir. Bu parametreler igin gegen siire degerlendirme igin
yeterli olmayabilir. Literatiirde belirtildigine gore, iletisim
davranislarinin beceri olarak kisilerde gézlenebilmesi, kisi-
nin yeni edindigi, kazandig1 veya uyumlandiracagi davra-
nislar1 yasaminda kullanabilmesi i¢in belli bir siire geg-
mesi gerekmektedir. Bu yiizden yapilan ol¢iimlerin belli
stirelerle tekrarlanmasi, kisilerin edindikleri becerileri dav-
raniglara doniistiirebilmeleri i¢in bulunduklart girigimleri
desteklemek, paylasmak kisinin deneyimlerindeki kendi
giicliiklerini anlayabilmesi i¢in hem olumlu hemde olum-
suz yonleriyle objektif olarak tartisabilecegi davranis
yerlestirme oturumlarmin  gerceklestirilmesi  gereklidir
(Wilkinson, Perry ve Blanchard, 2008). Arastirmada,
yogun bakim tinitelerinde ¢alisan hemsirelerin isgiicii devir
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hizlarinin yiiksek olmasi ve egitim programima devam si-
kintis1 yasamalar1 nedeniyle Sl¢iimlerin tekrarlanamamasi
ve davranig yerlestirme oturumlarmnin yapilamamasi aras-
tirmanin siirliliklarindan birisidir.

Rahim Orgiitsel Catisma Olgegiyle Tlgili Bulgularin
Tartasilmast

Catisma ¢dzme becerileri egitimine katilan hemsirelerin,
Rahim Orgiitsel Catisma Olcegi- II Form C olgegi alt
olgeklerinden aldiklar1 puanlar incelendiginde;

Egitime katilan hemsirelerin biitiinlestirme alt Slgegi
puan ortalamalar1 egitim sonrasinda anlamli derecede yiik-
sek bulunmustur (Tablo 3). Bu sonug, “H,,: Hemsirelere
verilen egitim sonrast hemsirelerin biitlinlestirme puanlari
yiikselmistir” hipotezini dogrulamaktadir.

Egitime katilan hemsirelerin kaginma alt dl¢egi puan
ortalamalar1 egitim sonrasinda anlamli derecede diisiik
bulunmustur (Tablo 2). Bu sonug, “Hy.: Hemsirelere ve-
rilen egitim sonrasi hemsgirelerin ka¢inma puanlar1 azal-
mistir.” hipotezini dogrulamaktadir.

Egitime katilan hemgirelerin uyma ve uzlasma
puanlarinda azalma, hiikmetme puanlarinda ise artig
gozlenmis ancak sonuglar istatistiksel olarak anlamli
bulunmamustir. Elde edilen bu sonuglar, “H,,: Hemsirelere
verilen egitim sonrasi hemsirelerin hilkkmetme puanlar
azalmigtir.”,*H,.: Hemsgirelere verilen egitim sonrasi hem-
sirelerin uzlagsma puanlar1 yiikselmistir.” ve “Hpq: Hem-
sirelere verilen egitim sonrasi hemsirelerin uyma puanlari
azalmigtir.” hipotezlerini dogrulamamaktadir.

Literatiir karsilagilan catismalarda kisinin amaci ve
iligkilerinin 6nemi g6z Oniine alinarak bes catigma yon-
teminden en uygunun seg¢ilmesi gerektigini savunmaktadir.
Ancak arastirmada kullanilan 6l¢ek, duruma 6zgii segilen
yontemi degil, kisilerin yasaminda agirlikli olarak kullan-
diklar1 yontemi belirlemeye yoneliktir. Sonuglar1 yoniin-
den uzun donemli diisiiniildigiinde hem kisilerin hem de
amaglarin 6nemli oldugu biitiinlestirme yonteminin en et-
kili catisma ¢dzme yontemi oldugu belirtilmektedir (Tabak
ve Koprak, 2007). Bu yiizden ¢atisma ¢dzme becerilerine
yonelik diizenlenen egitimler, karsilikli problem ¢6zmeyi
amaglayan, oncelikle kisilerin dinleme, empati kurma,
kendisini ifade etmesini, atilgan davranig bi¢imine, iletisim
becerilerine ve problem ¢6zme siirecine odaklanmaktadir.
Arastrmada olusturulan egitim programi bu ilkeler ve
amaca gore hazirlanmis ve uygulanmustir (Jenkins ve
Elliot, 2004; De Dreu, Dierendonck ve Dijkstra, 2004).

Arastrmada hemgirelerin egitim sonrasinda kullan-
diklar1 gatigma ¢éziim yontemlerinde biitiinlestirme yonte-
minin daha ¢ok, kaginma yonteminin ise daha az kullanil-
masinin istatistiksel olarak anlamli olmasi, hemsirelerin
catisma ¢Ozme becerileri puanlarindaki artigla paralellik
gostermektedir. Kisilerin ¢atisma ¢oziimiinde kullandiklar
beceriler, kullandiklar1 yontemleri de etkilemektedir.

Elde edilen sonuglarda egitime katilan hemsirelerin uy-
ma ve uzlasma puanlarinda azalma oldugunu ancak bu
sonucun istatistiksel olarak anlamli ¢ikmadigi goriilmek-
tedir. Egitim programmin siiresinin uzatilmasinin, egitim
zamanlarmin ve ortamlarinin hemsirelere gore diizen-
lenmesi sonucunda anlamli sonuglar elde edilebilecegi
diistiniilmektedir.
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Maslach  Tiikenmislik  Olgegiyle Ilgili Bulgularin
Tarasimast

Egitime katilan hemsirelerin duygusal tiikenme alt dlge-
ginden aldiklar1 puan ortalamalari anlamli derecede diisiik
bulunmustur (Tablo 4). Olgegin diger iki parametresinde
duyarsizlasma alt Ol¢eginde azalma, kisisel basari alt
Ol¢eginde artig olmasina ragmen istatistiksel olarak anlamli
bulunmamustir. Elde edilen bu sonuglar “Hs,: Hemsirelere
verilen egitim sonrasi hemsirelerin duygusal tilkkenme pu-
anlar1 azalmistir.” hipotezini dogrularken, “Hj,: Hemsi-
relere verilen egitim sonrasi hemsirelerin duyarsizlagma
puanlart azalmistir.” ve “H;.: Hemsirelere verilen egitim
sonrast hemsirelerin kisisel basar1 puanlari ylikselmistir.”
hipotezlerini dogrulamamaktadir.

Literatiirde tiikkenmisligin niteligini belirleyen ve odak
noktasini olusturan boyutun duygusal tiikenme oldugu
belirtilmektedir (Taormina ve Law, 2000; Taris ve ark.,
2005). Taris ve arkadaslarinin (2005) tiikenmiglikle ilgili
olusturduklart modellerine gore kiside duygusal tiiken-
menin artmasi duyarsizlasmaya neden olmakta, duyarsiz-
lagma arttik¢a kigisel basart duygusu da azalmaktadir.
Duygusal tilkenme ayni zamanda dogrudan kisisel basari
duygusunda azalmaya neden olmaktadir. Bu nedenle duy-
gusal tiikenme tiikkenmisligin temel boyutu ve ilk asa-
masidir. Duygusal tiikenmenin azaltilmasi duyarsizlasmayi
azaltmakta, kisisel basariy1 arttirmaktadir. Bu yiizden
arastirmadan elde edilen duygusal tiikenmeyle ilgili bu
sonug ¢cok 6nemlidir.

Catismay1 ¢6zememek hemsirelerde tiikenmeye yol a-
¢an en Onemli stresorlerden birisidir. Mcvicar (2003),
Stordeur (2001), Healy ve Mckay (2000), Bratt ve arka-
daslarinin (2000) ve Duquette ve arkadaglarinin (1994)
yaptiklart arastirmalarda hemsirelerin ¢atigmalari tiikenme
yaratan biiylik bir stresor kaynagi olarak gordiiklerini
belirtmislerdir. Tiikenmislik yoniinden biiyiik bir stresor
kaynagi olarak nitelendirilen ¢atisma basarili bir sekilde
yonetildiginde, etkili iletisim ve problem ¢dzme becerileri
kullanildiginda ise kisisel basari duygusunu arttiran bir
siirectir. Literatiir tiikenmislikten korunma ve 6nlenmesine
yonelik kigilerin stresle basa ¢ikma becerilerinin, atilganlik
davranislarinin ve iletisim becerilerinin gelistirilmesi ve
sosyal destegin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Shimi-
zu ve Mizeu’nun 2003 yilinda Japon hemsirelere uygula-
diklar1 iletisim becerileri egitimiyle tiikkenmislik arasindaki
iligkiyi arastirdiklar1 arastirmalart da bu goriisii destekle-
mektedir.

Catisma ¢dzme becerileri egitimi, hem atilganlik, hem
iletisim becerileri hem de problem ¢dzme becerilerini
igeren bir egitim programidir. Bu nedenle tiikenmigligin
onemli nedenlerinden birisi olan ¢atigmanin ¢6ziimiine
yonelik verilen egitimin tiikenmisligi azaltmasi beklen-
mektedir. Duquette ve arkadaslarmm 1994’de yaptiklart
calismalarinda problem ¢ézme becerileri egitiminin tiiken-
misligini azalttigini belirtmislerdir.

Haraway ve Haraway (2005), saglik kurumlarinda fark-
I1 disiplinlere yonelik uyguladigi ¢atisma ¢6zme becerileri
egitimi ve sonuglarmi degerlendirdikleri arastirmalarinda
catisma ¢6zme becerileri egitiminin yetersizlik duygulari
ve yasadiklar1 kisilerarasi, fiziksel ve duygusal giicliikleri
azalttigini bulmuslardir. Yetersizlik duygular1 ve hissedi-
len duygusal ve fiziksel giigliik duygusal tiikenmigligin
onemli belirtileridir.
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Sonuglarin Uygulamada Kullanim

Bu aragtirmanin sonucunda; yetiskin egitimi ve iletisim
becerileri egitim programlari goz oniine alinarak hazirla-
nan gatigma ¢dzme becerileri egitim programlarinin kati-
limcilarin ¢atisma becerilerini arttirdigi, kullandiklar1 yon-
temlerini ve tikenmislik diizeylerini etkiledigi bulunmus-
tur. Ancak 6rneklem sayisi daha ¢ok olan, dlgiimlerin belli
araliklarla tekrarlandigi, egitim oturumlari disinda davranis
yerlestirme oturumlarinin da yer aldigi yeni egitim prog-
ramlarmin olusturulmasi ve degerlendirilmesiyle ilgili a-
rastirmalarin yiiriitiilmesinin konuyla ilgili aydinlatict veri
saglayacagi diigiiniilmektedir. Catisma ¢dzme becerileri
egitimlerinin uzun siireli, aktif egitim yontemleriyle kiiciik
gruplara uygulanmasi, belli araliklarla tekrar edilmesi, ekip
igerisinde yasanan catismalarin basarili bir sekilde yone-
tilmesini, ¢atismalarin olumlu sonuglarindan faydalanmayi
saglayacaktir.
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