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ABSTRACT

Aim: In this study, it was aimed to determine the empathy and
emotional labor levels of emergency physicians and to investigate the
relationship between these two variables. Materials-Methods: This
cross-sectional study was conducted with 143 physicians working
in the emergency departments of training and research hospitals.
Jefferson Physician Empathy Scale (JPES) and Emotional Labor Scale
(ELS) were used in the study. Analysis of the research data was done
with SPSS. Results: In the study, it was found that 74.8% of the
participants were male (n=107), 60.8% were general practitioners
or assistant physicians (n=87), 71.4% were married (n=102), 41.3%
(n=59) the income of them was more than their expenses. Physicians’
empathy levels were found to be overall (70.5+12.5) for JPES, for
replacement (36.6+5.2), and for emotional approach (33.9+7.8).
Emotional labor level scores were for ELS in general (33.6=4.4), for
surface acting (12.6+5.1), for deep acting (10.4+4.4), for natural
feelings ( 10.6+3.8) was found. Conclusion: In our study, the empathy
level of the emergency physicians was above the average, and the
emotional labor level was below the average. Surface acting sub-
dimension was low, deep acting and natural feelings sub-dimensions
were high. It has been found that female doctors have more empathy
than male doctors, and married people have more empathy than singles.
While there were positive and statistically significant relationships
between JPES and its sub-dimensions in general ELS, deep acting, and
natural emotions sub-dimensions, there were weak and statistically
significant relationships in the opposite direction with surface acting
sub-dimension (p<0.01).
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Giris: Bu calismada acil servis hekimlerinin empati ile duygusal
emek diizeylerinin belirlenmesi ve bu iki degisken arasindaki iligkinin
arastinimasi amaclanmistir. Gereg-Yontem: Kesitsel nitelikteki
bu arastirma, egitim ve arastirma hastanelerinin acil servisinde
gorev yapan 143 hekim ile yirttilméstir. Arastirmada Jefferson
Hekim Empati Olcegdi (JHEO) ve Duygusal Emek Qlgegi (DEQ)
kullanilmistir. Arastirma verilerinin analizi SPSS ile yapilmistir.
Bulgular: Arastirmada katilimcilarin %74,8'i erkek (n=107), %60,8'i
pratisyen hekim ya da asistan hekim (n=87), %71,4'l evli (n=102),
%41,3'Unln (n=59) gelirinin giderinden fazla oldugu bulunmustur.
Hekimlerin empati diizeyleri JHEO geneli igin (70,5+12,5), yerine
koyma icin (36,6 +5,2), duygusal yaklagim igin (33,9+7,8) olarak
bulunmustur. Duygusal emek dizeyi puanlar ise DEO geneli igin
(33,64,4), ylzeysel rol yapmaicin (12,6 =5,1), derinden rol yapma
icin (10,4=4,4), dogal duygular icin (10,6 =3,8) bulunmustur. Sonug:
Arastirmamizda acil servis hekimlerinin empati diizeyi ortalamanin
uzerinde, duygusal emek dizeyi ortalamanin altinda bulunmustur.
Yiizeysel rol yapma alt boyutu diisiik, derinden rol yapma ve dogal
duygular alt boyutlari yiksek bulunmustur. Kadin doktorlarin erkek
doktorlara, evlilerin bekarlara gore daha fazla empati kurdugu
bulunmustur. JHEQ ve alt boyutlarinin DEQ geneli, derinden rol yapma,
dogal duygular alt boyutlari arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak
anlamli iligkileri bulunurken, yiizeysel rol yapma alt boyutu ile ters
yonde, zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli iligkiler bulunmustur
(p<0.01).
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GiRiS

Hekim-hasta iligkisi, kaliteli saghk hizmetinin énemli
bir faktértuduir (1). Bu iliskide hekimin empati yapmasi;
hastanin bakis acgisini ve duygularini anlamasini,
kisilerarasi etkilesimlerde paylasmasini ve bu anlayisa
gore hareket etme yetenegini ifade etmektedir (2).
Empati, baskalari gibi hissetmek anlamina gelirken;

hekim empatisi, saglikli bir hekim-hasta iligkisinin
kurulmasinda ve slrdurilmesinde fayda saglamakta
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olup, tedavinin sonuglar tzerinde de olumlu bir etkiye
sahiptir (3,4). Hastalar, doktorlari ile olan etkilesimleri
sirasinda duygu ve dusuncelerine dikkat edilmesinin,
bakis agilarinin anlagiimasinin kendilerini rahatlattigini ve
hekimiyle olan gliven iligkisini artirdigini ifade etmektedir
(5,6).

Hekim-hasta iliskisinde bir diger dnemli faktor,
hekimin duygusal emek diizeyidir. Duygusal emek,
bireyin isinin geregi olarak kendi duygularini harekete
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gecirirken ve bastirirken duygularini ydnetmesi olarak
tanimlanmaktadir (7). Duygusal emekte esasinda
yuzeysel rol yapma ve derinden rol yapma olarak iki
oyunculuk bulunmaktadir. Yizeysel rol yapma, bireyin
hissetmedigi halde o anda uygun goriinen bir duyguyu
hissediyormus gibi yapmasi iken derinden rol yapma,
bireyin dislncelerinin hissettikleri ile uyumlu oldugu
durumdur (8). Ayrica bazi calismalarda duygusal emek
icerisinde dogal duygular adinda bir oyunculugun da
oldugu, sergilenmesi istenen duygulan kisinin zaten
hissetmesi durumudur. Dogal duygu boyutundakiler,
ylzeysel ve derinden rol yapanlara gére daha az
duygusal emek harcamaktadirlar (9). Duygusal emek
harcayan personel, karsidaki kisiye bekledigi duyguyu
hissettirebilmek i¢in kendini zorlamakta ve bdylece
musteri, hasta memnuniyeti olusturmaya calismaktadir.
Hostes, 6Jretmen, satis temsilcisi gibi mesleklerde
ve hekimler basta olmak Uzere saglik calisanlarinda
yani emek yogun mesleklerde duygusal emek oldukca
fazladir (10,11). Yogun ndébetler, uzun g¢alisma saatleri,
mobbing, siddet, beklenenden disik gelir diizeyi gibi
calisma kosullarini olumsuz etkileyen bircok faktére
maruz kalan acil servis hekimlerinin duygusal emek
harcayacagi birgok durum oldugu degerlendirilmektedir.

Bu ¢alismada acil servis hekimlerinin empati dizeyleri
ile duygusal emek duzeylerinin belirlenmesi ve bu iki
degisken arasindaki iliskinin arastirimasi amaclanmistir.

GEREG-YONTEM

Evren ve 6rneklem

Kesitsel nitelikteki bu arastirma Ankara bulunan dért farkli
egitim ve arastirma hastanesinde gerceklestiriimigtir. Acil
serviste gbrev yapan hekimler arastirmanin evrenini
olusturmustur. Toplamda 169 hekim bulunmakta olup,
orneklem hesaplamasi yapilmayarak evrenin tamamina
ulasilmaya calisilmigtir. Aragtirmaya katiimayi kabul eden
143 kisi ile birlikte calisma yuritulmustur. Galismaya
katilim orani %84,6’dir. Arastirma, goénulli olarak katihm
saglayanlarla yurGtalmustar.

Veri Toplama Yéntemi

Arastirmada anket yontemi kullaniimistir. Veriler
katilimcilara ulasim durumuna gére yilz ylze ya da
elektronik olarak e-mail/WhatsApp (WhatsApp Inc.
Menlo Park, CA) tizerinden toplanmistir. Anket formu tg
bélimden olusmaktadir. ik béliimde “Sosyodemografik
Ozellikler Formu”, ikinci bolumde “Jefferson Hekim
Empati Olgegi (JHEO)”, liclincli bélimde ise “Duygusal
Emek Olgegi (DEO)” yer almistir.

Sosyodemografik Ozellikler Formu

Bu bdélimde arastirmacilar tarafindan hazirlanan yas,
cinsiyet, medeni durum, statu, gelir ve hizmet slresine
y6nelik 6 soru yer almaktadir.
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Jefferson Hekim Empati Olcegi (JHEO)

JHEOQ, hekimlerin empatik &zelliklerini belirlemek
amaclyla Hojat ve arkadaslari tarafindan 2002 yilinda
gelistirilmistir (12). Tlrkge adaptasyon galismasi Kutlu
ve arkadaslar tarafindan 2010 yilinda yapilmistir. JHEQ,
20 maddeden ve yerine koyma ile duygusal yaklasim
olmak Uzere iki alt boyuttan olusmaktadir. TUm maddeler
5’li likert tipinde olup Kesinlikle Katilmiyorum igin 1,
Kesinlikle Katiliyorum igin 5 puan alinmaktadir (13).

Duygusal Emek Olcegi (DEO)

DEOQ, calisanlarin duygusal emek diizeylerini belirlemek
icin Diefendorff ve arkadaslar tarafindan 2005 yilinda
gelistirilmistir (14). TUrkge adaptasyon galismasi Basim
ve Begenirbas tarafindan 2012 yilinda yapilmistir. JHEQ,
13 maddeden ve yizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ile dogal duygular olmak Uzere Ug¢ alt boyuttan
olugsmaktadir. Tum maddeler 5’li likert tipinde olup
Kesinlikle Katilmiyorum icin 1, Kesinlikle Katilyorum igin
5 puan alinmaktadir (15).

istatistiksel Analiz

Arastirma verilerinin analizi SPSS 23.0 istatistik programi
ile yapilmistir. Verilerin normalligi Kolmogorov-Smirnov
testiile degerlendirilmistir. Verilerin normal dagiimasindan
dolayi iki bagimsiz grubun karsilastirimasinda Bagimsiz
T testi, U¢ ve daha fazla grubun karsilastirimasinda
One Way ANOVA testi, degiskenler arasi iligkilerin
belirlenmesinde Pearson Korelasyon analizi kullaniimistir.
istatistiksel olarak p<0,05 degeri anlamli olarak kabul
edilmistir.

Etik Hususlar

Arastirma icin Lokman Hekim Universitesi Bilimsel
Arastirmalar Etik Kurulu’ndan etik kurul izni alinmigtir.

BULGULAR

Arastirmada katiimcilarin %74,8’i erkek (n=107), %60,8’i
pratisyen hekim ya da asistan hekim (n=87), %22,3’l
uzman hekim (n=32), %16,9’u 6gretim Uyesi (n=24),
%71,4’0 evli (n=102), %41,3’0 gelirinin giderinden fazla
oldugu (n=59), %35,6’sI (n=51) gelirinin giderinden az
oldugu, %23,1’inin (n=33) gelirinin giderine esit oldugu,
hizmet yili ortalamasinin 6.78 oldugu bulunmustur.

Arastirmamizda katiimcilarin élgeklerden aldigi puanlara
iliskin tanimlayici bilgiler ve korelasyonlar Tablo1’de
sunulmustur. Hekimlerin empati diizeyleri JHEO geneli
icin (70,5+12,5), yerine koyma igin (36,6+5,2), duygusal
yaklasim icin (33,9+7,8) olarak bulunmustur. Duygusal
emek dizeyi puanlar ise DEO geneli igin (33,6+4,4),
ylzeysel rol yapma igin (12,6+5,1), derinden rol
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Tablo 1. Hekimlerin empati ve duygusal emek dlzeylerine iliskin tanimlayici bulgular ve korelasyon analizi

Olgekler Madde sayisi Min.
JHEO 20 20
Yerine koyma 10 10
Duygusal yaklagim 10 10
DEO 13 13
Yiizeysel rol yapma 6 6
Derinden rol yapma 4 4
Dogal duygular 3 3

Max. Ort. SS. Cl:llll) l;:;ch
100 70,5 12,5 0,88
50 36,6 5,2 0,90
50 339 7.8 0,89
65 33,6 4,4 0,77
30 12,6 5,1 0,81
20 10,4 4,4 0,75
15 10,6 3.8 0,79

(JHEO: Jefferson Hekim Empati Olgegi, DEO: Duygusal Emek Olgegi, Min: Minimum, Max: Maksimum, Ort: Ortalama; SS: Standart sapma)

yapma icin (10,4+4,4), dogal duygular icin (10,6+3,8)
bulunmustur. Guvenilirlik katsayilari icin Cronbach Alpha
katsayilarina bakilmis ve JHEQ icin 0,88, DEQ icin 0,77
bulunmustur. Olgeklerin giivenilir oldugu gérilmistir.

Katimcilarin sosyodemografik 6zelliklerine élgeklerden
aldigi puanlar karsilastirildiginda; cinsiyetlerine gore
hekim empati dlizeyinde istatistiksel olarak anlamli fark
oldugu, kadinlarin (73,7+10,6) erkeklere gore (69,9+11,1)
gore daha ylksek empati puanina sahip oldugu
bulunmustur (p=0,04). Medeni duruma gére de evlilerin
(72,6+13,1) bekarlara (67,5+9,7) nazaran daha cok empati
yaptigi bulunmustur (p=0,001). Duygusal emek dizeyi
ve alt boyutlarinda ise sosyodemografik 6zelliklere gére
istatistiksel olarak anlaml fark bulunmamistir (p>0,05).

Hekimlerin empati ve duygusal emek diizeyleri arasindaki
korelasyon incelenmis ve Tablo 2’de g&sterilmistir.
JHEO ile alt boyutlar arasinda pozitif ydnde, yiiksek
duzeyde, istatistiksel olarak anlamli iligski bulunmustur
(p<0,01). DEO ile alt boyutlar arasindaki iliskide ise
ylizeysel ve derinden rol yapma ile orta diizeyde, dogal
duygular ile disuk dizeyde, pozitif yonde istatistiksel
olarak anlamli iliski bulunmustur (p<0,01).

JHEO ve alt boyutlarinin DEQ geneli, derinden rol yapma,
dogal duygular alt boyutlari arasinda pozitif yonde
istatistiksel olarak anlamliiligkileri bulunurken, ytzeysel
rol yapma ile ters yénde, zayif diizeyde istatistiksel
olarak anlamli iliskiler bulunmustur (p<0,01).

TARTISMA

Bu calismada acil servis hekimlerinin empati dizeyleri
ile duygusal emek dlzeylerinin belirlenmesi ve bu iki
degisken arasindaki iliskinin arastirilmasi amaclanmistir.
Literatlrde saglik calisanlarinda ve hekimlerde bu iki
degiskeni inceleyen ¢ok sayida arastirma bulunsa da,
¢alismamizin sadece acil servis hekimlerini ele almasi
arastirmayi 6zgin kilmaktadir.

Arastirmamizda acil servis hekimlerinin empati dizeyi
ortalamanin tzerinde bulunmustur. Arastirma sonuglar
onceki calismalarla benzerlik tagsimaktadir (10,16-18).
Hekimlerin empati dizeylerinin ylksek olmasinin,
hasta bakimini iyilestirme potansiyelini gliclendirdigi,
laboratuar sonuglarina olumlu etki ettigi ifade edilmistir
(19). ispanya’da yapilan bir arastirmada yiiksek
empatiye sahip doktorlarin hastalarinin, birinci basamak
hekimlerini gérme ve dolayisiyla tibbi yardim alma
olasiliklarinin daha ylksek oldugunu bulunmus, doktor
empatisinin saglik hizmetlerine erisimi etkileyebilecegi
One surdlmustir (20). Birgok saglk sistemi, hasta
merkezli bakimin yani sira hasta sonugclarini iyilestirmek
amaclyla hekim empatisini artirmayi amacglayan
mudahaleleri benimsemistir (21,22). Acil servis ani
gelisen, hasta ve yakinlarinda derin etkiler ve bir an
once tedavi olma ihtiyaci doguran énemli problemleri
olan hastalara miidahale edilen bir bélim oldugundan,
acil servis hekimlerinin de hastayi anlamasi ve empatik

Tablo 2. Hekimlerin empati ve duygusal emek dlzeyleri arasindaki korelasyon

1 2
1.JHEO 1
2.Yerine koyma 0,891 1
3.Duygusal yaklasim 0,910* 0,726*
4.DEO 0,210* 0,203*
5.Yluzeysel rol yapma -0,235** -0,187**
6.Derinden rol yapma 0,308* 0,296*
7.Dogal duygular 0,510* 0,487*

3 4 5 6 7
1
0,190* 1
-0,215* 0,680" 1
0,319* 0,694~ 0,195 1
0,452 0,136* -0,430* 0,200* 1

(JHEO: Jefferson Hekim Empati Olgegi, DEO: Duygusal Emek Olgegi, * p<0,01)
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bir iletisim kurabilmesinin, saghk ciktilarina olumlu
yansiyacagi distunilmektedir.

Calismamizda hekimlerin duygusal emek dizeyi
ortalamanin altinda bulunmustur. Yizeysel rol yapma
alt boyutu diislik, derinden rol yapma ve dogal duygular
boyutu yliksek bulunmustur. Literatlrdeki dnceki
calismalarda da benzer sonuglar bulunmustur (10,23,24)
. Yani acil servis hekimleri hissetmedigi halde bazi
duygulari hissediyor taklidi yapmakta, kendini o duyguyu
hissetmeye zorlamakta ya da az hissettigi duyguyu
daha yogun hissetmek icin emek harcamaktadir.
Hasta memnuniyeti acisindan hekimler duygusal emek
harcasa da, ¢alisma kosullarinin iyilesmesinin ylzeysel
rol yapmayi azaltacagi, derinden rol yapma ve dogal
duygulari artiracag degerlendiriimektedir.

Literattr, hekimlerde empatinin cinsiyetten oldukca
etkilendigini géstermektedir. Kadin doktorlarin
erkek doktorlara gbére daha fazla empati kurdugu
bulunmustur (12,25). Calismamizda da benzer sonug¢
bulunmustur. Kadinlarin daha duygusal ve daha
naif olmalarinin, empati dlizeylerinde olumlu etkiler
olusturdugu disinllmektedir. Calismamizda evlilerin
empati dizeyinin bekarlara gére daha yliksek oldugu
belirlenmistir. Bu sonucglar énceki arastirmalarin
sonugclaryla uyumludur (10,26). Evli olanlarin yasamis
oldugu kaygi ve problemleri, ebeveyn olmanin zorlugunu
evli hekimlerin daha iyi anladigi ve dolayisiyla daha kolay
empati yaptigi distnilmektedir.

Arastirmamizda hekimlerin empati diizeyleri ile ylizeysel
rol yapma alt boyutu arasinda negatif, derinden rol
yapma, dogal duygular ve duygusal emek geneli
arasinda pozitif ydnde iligski saptanmistir. Arastirma
sonuglari literatirle uyumludur (10,27). Yizeysel
rol yapanlarin zaten hissetmesi gereken duyguyu
hissetmedigi ve empati yaparak karsidaki bireyin
duygularini da anlamayacagi distnilmektedir. Duyguyu
az da olsa hisseden ve buna emek harcayan kisilerin
ise daha kolay empati yapacagi degerlendiriimektedir.

Sonug olarak; acil servis hekimlerinin empati diizeyleri
ortalamanin Uzerinde iken duygusal emek dlzeyleri
ortalamanin altinda bulunmustur. Kadin doktorlarin
erkek doktorlara, evlilerin bekarlara gére daha fazla
empati kurdugu bulunmustur. Gelecek calismalarin
farkh branslardaki hekimlerin empati ve duygusal
emek duzeylerini karsilastiracak sekilde planlanmasi
onerilmektedir.
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