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KONU: ILETISIM BECERILERI

Kisilerarasi iletisim Performansini Artirma,
Etkili iletigim stratejileri olusturma
Katilimcilar bu oturum sonunda;
lletisimi tanimlayabilmeli,
lletisimin saglik siirecindeki gerekliligini degerlendirebilmeli,
Hasta-Hekim iletisim modellerini bilmeli,
Sorun ¢ozmenin basamaklarini bilmeli
Etkin dinlemeyi bilmeli,
lletisim engellerini bilmeli
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ILETISIM

Juygu, dusunce yada bilgilerin
akla gelebilecek her turlu yolla

baskalarina aktariimasidir
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Oskay, iletisimi; “Belirli bir ortamda
varliklarini surdurmek icin cesitli arac
gerecler bulan, bu konuda belirli
bilgiler ureten, isholumu yapan, deger
ve inanclar ureterek toplumu
kaynastirmayi amaclayan insanlarin
etkinligi” olarak ifade etmistir.




Murdock ve Scutt, iletigimi, “iki veya daha fazla kigi arasinda
sozlu olarak ya da beden ifadeleriyle gerceklesen ve amaci
bir eylemin, fikrin ya da dusuncenin gerceklesmesini
etkilemek olan bilgi aligverisi”’ olarak tanimlamistir.

Dokmen ise, iletigsimi “bilgi uretme, aktarma ve
anlamlandirma sureci”’olarak tanimlamisgtir.

Adair, iletigsimi “bir kisinin diger kisilerle baglanti kurma
yoluyla kendini anlatmasi “olarak ifade etmektedir.

Sims,lletisimi “iki veya daha fazla kisi ya da grup arasinda
ortak bir anlayisa ulagsmak icin yapilan bilgi paylasimi” olarak
Ifade etmektedir.

Oktay, ise iletigsimi, “belirli kigilerin, belirli bilgilere,
dusuncelere ve tutumlara sahip olmasi amaciyla, dusunce ve
duygularin ve bir olay ve bir durum uzerine bilgilerin
aktariimasidir”’ seklinde tanimlamaktadir.
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TANIMLAR
INCELENDIGINDE:

Genellikle iki veya daha fazla kigi ya
da grup ve bunlar arasindaki mesaj
alisverisine vurgu yapildigi
gorulmektedir. Bu tanimlar isiginda
iletisimi iki yada daha fazla kisi ya da
grup arasinda bilgi, duygu, dusunce
ve davraniglarin aktarildigi bir surec
olarak tanimlamak mumkundur.




SINIFLANDIRMA

Toplumsal lligkiler Sistemi Kullanilan Kanallara ve
Olarak Araclara Gore

Gorsel iletisim

sitsel iletisim

Dokunma ile Iletisim
Telekomunikasyon

Kigilerarasi iletisim
Grup iletisimi
Orglitsel iletisim
Toplumsal iletisim

Kitle iletisimi
Kullanilan Kodlara Gore Zaman ve Mekana Gére
Sozlu iletisim Yuzyuze iletisim
Sozsuz iletigim Uzaktan iletisim

Yazil lletisim
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ILETISIMIN ONEMI
Hasta sikayetlerinin gcogu iletisim eksikligine bagl
Sadece kurallar yeterli degil
Kotu iletisim
« Zaman kaybi
« Hasta kaybi

« Para kaybi
« Saglik kaybi
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ILETISIM SURECI

iLETiSIM ORTAMI

FEEFER.AM= s FEFERAM=
T T

DEMER DEMER
— o aLar

AFPZADPR

CERGEVESI CERCEVESI

GERI BiLDiRiM

iLETiSIM ORTAMI

GURILTO
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ILETISIM MESAJ GONDERME VE
ALMA SURECLERINDEN IBARETTIR

Doktor Hasta

Doktor Hasta
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[letisim siireci iki yonlii bir siirectir.
Bu siireg, en temel diizeyde ti¢
o0geye dayanmaktadir. Bunlar; iletiy1
gonderen (gonderici), 1letiy1 alip
acimlayan (alic1) ve de bu ikisi
arasinda iletinin gonderilmesinde
kullanilacak

bir mesaj (ileti) olarak ifade
edilebilir,
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[letisim siireci iletmek istedigi bir mesaji
bulunan bir gonderici 1le baglamaktadir.
Gonderici 1letmek 1stedigi bu mesaji
anlasilir bir bicimde kodlayarak segecegi
bir kanal araciligiyla aliciya
gondermektedir. Alici mesaj kendine
ulastiginda iletilen mesajin kodunu
acmakta, mesaj1 algilamakta ve
yorumlamaktadir. Daha sonra mesaja karsi
tepkisini kodlayarak bunu gondericiye
geribildirim olarak gondermektedir.
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Etkin Iletisim Siireci
Bir 1letisim siirecinin en temel amaci anlasilmaktir. Daha
once de 1fade edildigi gibi iletisim stirecini baslatan kisinin
(gondercinin) karsi tarafa (aliciya) iletmek 1stedigi bir mesaji
bulunmaktadir. Gonderici, 1lettigi bu mesaj dogrultusunda da
alicinin bir davramis gergeklestirmesini beklemektedir.
Alicinin gosterecegi davranis 1se mesaj1 beklemesine, alma
sekline ve derecesine gore farklilik gosterebilmektedir. Alict
gondericiden gelen mesaj1 algilar, ortaya bir davranis koyar
ve bir tutum olusturursa 1letisim siireci tamamlanmais
olacaktir. Bu noktada iletisimin ger¢eklestiginden yani
mesajin aliciya ulastirildigindan ve alicinin mesaji
aldigindan bahsedilebilir. Iletisimin etkinligi ise, gonderilen
mesajin anlam ve etkisinin aliciya tam olarak iletilme giicii
yani gonderilen ile alinan fikrin benzer olma hali olarak
Ifade edilmektedir.




SOZLU ILETISIM
Hasta-hekim iletisiminin buyuk kismi sozludur

Onemsiz gibi géziiken bazi noktalara dikkat edilmeli

* Dil surgmeleri

- Bahsedilmeyen konular
* Dolayli ifadeler

» Ikincil kazang

 « HOO VARDIR CIFT SURDURUR, HO VARDIR SABAN
KIRDIRIR»
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SOZLU ILETISIM
KURALLARI

Tanimlayici olun, yargilayici olmayin

Problem merkezli olun, yonlendirici olimayin

Esnek olun, dogmatik olmayin

Alcak gonullu olun, kibirli oimayin

Karsinizdakinin duygularini paylasin, donuk olmayin
Anladiklarinizi bagka sozcuklerle yeniden anlatin

Kolaylastirin zorlagtirmayin
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KELIMELER

Hastanin sosyokilturel seviyesine uygun olmali
Yapmacik olmamali
Hastaya yabanci kelimeler kullaniimamali

Hastanin neyi anlatmak istedigi teyit edilmeli
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DUYGU IFADELERI

Mutlu Kaygih
lyimser Defansif
Gevsemek Saskin
Heyecanl Kararsiz
Cesaretsiz Giivensiz
Yalniz Siipheci
Keyifsiz : .
Korkmus Icerlemis
Endiseli Sikintih

Sinirh
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KELIMELERE BAGLI
ILETISIMSIZLIK
Anne : Neden kalbinde bir delik olustu?
Doktor : Nedeni mi..? Sadece geligsimsel..

Anne : Yaa.

Doktor : Asagiya dogru inen kucuk bir membran vardir.
Kulakc¢iklardan her iki taraftan birer membran gelir. Bazen bunlar tam
olarak birlesmezler ve yukarida veya asagida bir delik kalir. Yani
hemen hemen higbir problem olusturmaz..
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SOZSUZ ILETISIM

Sozlu iletisimden daha onemlidir.

- llk gériismedeki mesajlarin yarisini olusturur.
» Gercege daha yakindir.
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SOZSUZ ILETISIM
UNSURLARI

Vicut dili
Fiziksel ozellikler
Dokunma

Dil 6zellikleri
Artefaktlar

Cevresel faktorler
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DOKUNMA

Samimiyet, guven ve denge unsuru olabilir.
Tokalagsma ayrintili bilgi verebilir.
Hastanin sosyokiilturel yapisina dikkat!

Hastalar dokunmayla iyilesebilirler...
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DOKUNMA
(TOKALASMA)

Balik eli




DOKUNMA
(TOKALASMA)

Baskin tokalasma
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DOKUNMA
(TOKALASMA)

Edilgen tokalagsma




DOKUNMA
(TOKALASMA)

‘Adam gibi’ tokalagma
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VUCUT DILI

/ 50

Hastanin durus ve hareketlerinden ¢ok degerli bilgiler
edinilebilir.

Daima sozlu ifadelerle birlikte degerlendirilmeli.

Hasta da hekimin hareketlerini kontrol eder!!

Yuzumdeki korku ve kararsizligi gorebilirmisin?
Sesimden agrimin yerini anlayabilirmisin?

Yaptiklarini benim anlayacagim dilde anlatabilirmisin?

Ne yapacagini bilemedigin zaman bana soyleyecek misin?




Vl"JCl_JT DILI
(POZISYON)

Dik ve kati oturus
One dogru egilmis
Yanlara egilmis
Geriye yaslanmis
Cenenin pozisyonu

Hastanin yatagina
oturmak
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VUCUT DILI (TAKLIT)

Hasta sizin hareketlerinizi taklit ediyorsa isler yolunda demektir...




VUCUT DILI (TAKLIT)




VUCUT DILI (TAKLIT)




VUCUT DILI (BAS
POZISYONU)

One: sinirli

Arkaya: savunma, korku, endise

lyice 6ne: utanma, sucluluk, itaat, bikkinlik
Yana: dikkat

Dik: 6zguven, olgunluk
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VUCUT DILI (BAS
POZISYONU)
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VUCUT DILI (BAS
POZISYONU)
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VUCUT DILI (YUZ)
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VUCUT DILI (YU2)

Alin, kaslar ve gozler daha guvenilirdir.

- il



VUCUT DILI (YU2)

Alin, kaslar ve gozler daha guvenilirdir.




VUCUT DILI (GOZLER)

Insanin en 6nemli ifade organi gozleridir
Gozler yalan soylemez

Kulturler arasi farklara dikkat!!
Gozbebekleri

/ 50



VUCUT DILI (GOZLER)

Insanin en 6nemli ifade organi gozleridir
Gozler yalan soylemez

Kulturler arasi farklara dikkat!!
Gozbebekleri
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VUCUT DILI (ELLER)




VUCUT DILI (ELLER)
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VUCUT DILI (ELLER)
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VUCUT DILI (ELLER)

/ 50



VUCUT DILI (ELLER)
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VUCUT DILI (ELLER)
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UCUT DILI (KOLLAR




VUCUT DILI
(AYAKLAR)




VUCUT DILI (BURUN
ELLEME)
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SOZLU VE SOZSUZ IFADELER
ARASINDA CELISKI

Doktor: Esinizle araniz nasil?

Hasta: [Gézlerini kacirip iizgiin bir ifadeyle] lyi

Uzun suren hayret veya gulumseme ifadeleri
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KISISEL ALAN

46 cm 1.2m 1.2-3.6m 3.6m

Mahrem b} Kisisel a. | Sosyal b. | Ortak b.
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MASKELI ILETISIM

Insanlar hekime her zaman tibbi problemleri igin bagvurmazlar.

Fiziksel sikayetlerle ilgilenirken ‘Acaba hastanin bana gelmesini
saglayan baska nedenler de olabilir mi?’ Sorusunu sormak gerekir.

Esiyle sorunlari olan bayanin cocugunu bir bahaneyle doktora
goturmesi..

Kendi kalbinden endiselenen hastanin arkadasinin hastaligi
hakkinda bilgi danigmasi..
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KAPI KOLUNDAKI EL

Hastanin ayrilirken soyledikleri bazen esas hekime gelis
nedenini igerir.

Hasta kapinin onunde guvendedir. Stres olusturacak bir
ortam olursa her an uzaklasabilir.

Hastaniza her gorusmede sorun:
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DINLEME BECERISI

Karsinizdakinin acik¢a anlasiimayan bir mesaiji oldugunda
soru sorarak konuyu netlestirin.

Mesaji ayni kelimelerle veya farkli kelimelerle yeniden ifade
edin.

Hastanizin duygularini yansitin veya tekrar ifade edin.

Ozetleyin.
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ETKILI ILETISIM

Hastaniza ayirdiginiz zaman az da olsa onun tamamini hastaya ayirin!
Hastanin soyleneni anlayip anlamadigindan emin olun!

Hastaniza ismiyle hitap edin!

Kolaylastirici olun

Gerektiginde espri yapin

Gerektiginde hastanizin ustune gidin

Acik uclu sorular sorun
Sonuc¢ cumlesi kullanin

54
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ILETISIM ENGELLERI

Cogunlukla kigisel farkliliklara baghdir

* Yorumlama
» Kelime secimi
* Tecrubeler
 Kultar
» Duygulariniz nedeniyle bozulma
 Yanlis anlama
» Onyarg]
Farkli kelimeler kullanarak yeniden ifade edin

Acik fikirli olun!
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HASTA-HEKIM
ILETISIM TIPLERI

Ataerkil Model: Hekim karar verir ve hastayi
zorlar (asagidakiler yukaridakiler)

Bilgilendirici Model: Hekim hastaya teknik
ayrintilar verir (ogretmen-ogrenci)

Aciklayici Model: Hekim olasi mudahalenin
yaralari, tehlikesi vb konularda bilgi verir ve
hasta onaylar (2 esit)

Gorusmeci Model: Hekim ve hasta birlikte
karar verirler (veto hakki olan 2 avukat)
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ILETISIM ENGELLERI

Kigiler arasinda meydana gelen
catismalarin en sik gorulen nedeni zayif
iletisimdir. Insanlar giin icinde uyanik
oldugu surenin yaklasik %70’ini iletisim
kurarak (yazarak, okuyarak, konusarak ve
dinleyerek) gecirmekte olduklarindan
basarili bir grup performansinin onundeki
en buyuk engellerden biri“etkin iletisim
eksikligi”’dir.

/ 50




ILETISIM ENGELLERI
SUNLARDIR

Filtreleme

Algida Secicilik
Duygular

Kullanilan Dil

Asiri Bilgi Yiiklemesi
Fiziksel Faktorler

Kiltirel Faktorler

- o 2 o0 T

> @

h. Mesaj Verme Sekli

/ 50



ILETISIM GELISTIRME
YONTEMLERI

lletisim engellerinin agsilmasi ve
iletisimi gelistirmek oncelikle iletisime
engel olan unsurlarin ortadan
kaldiriimasi ile mumkun olmaktadir.




Etkin bir iletisimden soz edebilmek ve de iletisimi gelistirmek
icin gerekli olan onemli noktalar su sekilde ifade edilebilir:

Mesaji Dikkatlice Olusturmak
Empati Kurabilme
Aktif Dinleme

Geribildirim Verme
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ILETISIM
TURLERI(TEKRAR-
PEKISTIRME)

lletisim tiirlerini s6zli, so6zsiiz
ve yazili iletisim olarak ug¢
grup altinda toplayarak
incelemek mumkundur.




SOzLU ILETISIM

Sozlu iletisim insanlar arasinda sozel olarak kurulan iletisim
turudur. Yuz yuze yapilan gorusmeler, telefon gorugsmeleri,
toplantilardaki konugsmalar, sozlu brifingler, halka yapilan
sunumlar. sozlu iletisim sekillerine ornek olarak verilebilir.
Sozlu iletisimin en buyuk avantaji hizli olmasi ve geribildirimi
aninda almaya/vermeye olanak saglamasidir. Geribildirimin
aninda gergeklesmesi ile gonderici ile alici arasinda
olusabilecek yanlis anlasiimalar aninda ¢cozumlenmekte ve
daha saglikh bir iletisim kurulabilmektedir.
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S0zsUz ILETISIM
Mahrebian ve Ferris (1967) tarafindan
yapilan bir arastirmada bir iletisim

surecinde karsi taraf uzerinde sozlerin
yalnizca;

%7, sesin % 38, beden dilinin ise % 55
oraninda etkili oldugu sonucuna
ulasiimistir. Bir iletisim surecinde karsi
tarafin beden dili hareketlerini gozlemlemek
ve buradaki ipuclarini yakalamak iletisimin
etkinligi acisindan onemlidir.
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Sozsuz iletisim, beden hareketleri, jestler,
ses tonu, vurgulamalar, vb. gibi sozel
olmayan bir¢cok unsuru icermektedir. Bu
ifadeler sozlerin agizdan c¢ikan anlamlarini
etkilemektedir. Bununla birlikte fiziksel
goruntu, kiyafetler, kullanilan aksesuarlar,
yuz ifadeleri gibi unsurlar da sozsuz iletisim
icerisinde yer almaktadir. Sozsuz iletisim
¢cogu zaman sozlu iletisime gore daha
gliivenilir mesajlar vermektedir. Insanlar
mesajlarini iletirken sozlerini
degistirebilmektedir.
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YAZILI ILETISIM

Yazili iletisim, notlar, mektuplar, faks mesajlari, elektronik
postalar, orgutlerdeki raporlar, bultenler ve diger yazi
arayiciligiyla iletilen kelime ve sembolleri icermektedir. Yazil
iletisimin kullanilmasinin en buyuk nedeni kanitlanabilir ve de
somut olmasidir. Bu sayede gonderici ve alici aralarinda
kurduklari iletigsimi kayit altina

alabilmektedirler. Ayrica mesajin igerigi ile ilgili akla takilan
bir soru oldugunda yazili mesaja tekrar bagvurabilmek
mumkun olmaktadir. Yazil iletisim sozlu iletisime oranla
yazarken kelime segiminde daha dikkatli olmayi
saglamaktadir. Yazili iletigsim sozlu iletisime oranla mesaj
uzerinde daha ¢ok dusunmeye imkan vermektedir. Bu
nedenle yazili iletisimde iletilen mesajlar daha mantikh ve
acik olmaktadir.
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ILETISIM SEKILLERI

lletisim sekilleri iletisim kurulan taraflara gére
farklhihiklar gostermektedir. Temel olarak dort tip
iletisimden bahsetmek mumkundur. Bunlar;

1-kisinin kendi ile iletigsimi,
2-Kigilerarasi iletigsim,
3-grup iletisimi, orgutsel iletisim ve

4-kitle iletisimi olarak belirtebilir.
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KiSININ KENDI ILE
ILETISIMI

Insanin kendi icinde kurdugu iletisim tiriidiir. Bu iletisim
insanin kendi i¢ dunyasinda gerceklestirdigi icsel
konusmalari ya da hayalleri icermektedir.

Yapilan arastirmalar, insanin kendi ile iletisim kurmazsa bir
sure sonra kendi i¢ duinyasi ile baglantisinin kopacagini ve
bu durumun da buyuk bir mental rahatsizliga yol
acabilecegini gostermektedir.

Insanin i¢sel iletisimi, olaylari kendi icerisinde sekillendirme
ve bunlarla ilgili kanaatlere ulagsma, planlama, analiz etme,
dusunce ve mesajlari yorumlama konularinda insana
yardimci olmaktadir. Ayni zamanda yeni fikirlerin olugmasi,
yeni kararlarin alinmasi ve sorunlarin gozumiine de imkan
vermektedir
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KISILERARASI

ILETISIM

Kisilerarasi iletisim, “bireyler ya da kucuk gruplar arasinda
karsilikli guvene dayanan, iligkiler agi olusturan, bilgi ve
duygularin paylasilmasini amaclayan c¢ift yonlu sozlu ve
sozsuz etkilesim sureci” olarak tanimlanabilir. Arastirmacilar
bir iletisimin kisilerarasi iletisim sayilmasi i¢in, iletisime
katilanlarin belirli bir yakinlik icerisinde yuz yuze olmasi, tek
yonlu degil iki yonlu karsilikh bir mesaj alisverisinin olmasi
ve etkilesimde mesajlarin iletilmesinin sozlu ve sozsuiz olarak

zaman ve mekan birligi icinde olmasi gerektigini
belirtmektedir
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GRUP ILETISIMI

Sosyal bir varlik olan insan ¢esitli sosyal yapilar icinde yer
almaktadir. Bu yapilardan biri de gruplardir. Sosyal grup,
“yuz yuze etkilesim icinde bulunan, grup icindeki uyelerin
varligindan haberdar olan, kendisini ve digerlerini bu grubun
uyesi olarak hisseden, belirli ortak amaclarin
gerceklestirilmesi icin birbirini destekleyici yonde hareket
eden, karsilikli olarak bir birine bagimli, iki veya daha fazla
bireyden olusan birliktelik” olarak tanimlanabilmektedir.
Orgutsel acidan bakildiginda ise gruplar her orgutin temel
parcalarindan biri olarak degerlendirilebilir ve bu baglamda
grup, ortak bir amac icin bir araya gelmis iki veya

daha fazla kisi olarak ifade edilebilir. insanlar gesitli sosyal
gruplar icerisinde yer almakta ve bu gruplar icerisinde diger
uyelerle surekli olarak iletisim halinde bulunmaktadir.
Insanlarin grup icerisinde kurdugu iletisim grup iletisimi
olarak adlandiriimaktadir.
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ORGUTSEL ILETISIM

Orgutsel lletisim, 6rglitte meydana gelen ve de orgiitsel amac
icin yapilan iletisim olarak tanimlanabilir. IIet|§|m olmadan bir
orgiitiin var olmasi miimkiin olmamaktadir. Orgiit
insanlardan olusan bir yapidir. Bu yapi icerisinde yer alan
insanlar arasinda bir etkilesim olmadigi durumda orgut
sosyal bir yapi olarak var olamamaktadir. iletisim bir 6érgiitte
amaclarin paylasilmasi ve de koordinasyon

saglanmasinda temel mekanizmadir. Bunun yani sira iletisim
planlama, karar verme guduleme ve denetim islevlerinin
yerine getiriimesinde de ¢cok onemli bir rol oynamaktadir
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Orgiitsel iletisim 6rgit icinde baslica dort amaca hizmet eder:

Kontrol: Orgutlerde hiyerarsik bir otorite ve cahiganlarin
uymasi gereken bazi kurallar bulunmaktadir. lletigsim, gorev,
yetki ve sorumluluklari belirlemekte ve bu sekilde kontrole
olanak vermektedir.

Motivasyon: lletigsim; ¢caligsanlara ne yapmalari gerektigini,
islerini yapmadaki basarilarini, performanslari nasil
yukseltebileceklerini agiklayarak onlarin motivasyonlarini
gelistirmektedir.

Duygusal Ifade: Grup icinde meydana gelen iletisim de,
kigilerin rahatsizliklarini ve memnuniyetlerini dile getirdikleri
temel bir mekanizmadir. Bu nedenle iletisim hislerin duygusal
ifadesi ve sosyal ihtiyaclarin yerine getirilmesi igin bir
serbestlik alani saglamaktadir.

Bilgi Aktarimi. lletigsim son olarak karar vermeyi
kolaylagtirmaktadir. Orgutsel iletisim bicimsel ve bicimsel
olmayan iletisim olmak uzere iki gruba ayrilarak
Incelenebilmektedir.
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BICIMSEL ILETISIM

Bicimsel iletisim bir isletmenin orgutsel yapisi dogrultusunda
olusan iletisim sistemidir. Bicimsel iletisime bagl olarak ust
ve ast arasindaki orgutsel iligki iglerlik kazanmaktadir.
Bicimsel iletisim, otorite kaynagina, otoritenin dagilim
sekline, sorumluluklarin ustlenis bicimine gore duzenlenen
ozeli bir iletisim agi icerisinde gerceklesmektedir.
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BICIMSEL ILETISIM
TURLERI

Orgiit icerisinde bicimsel iletisim li¢ sekilde olmaktadir:

Dikey iletisim
Yatay iletisim

Capraz iletisim




Dikey iletisim, ast ve ust arasindaki iletigsimdir. Yatay iletisim
ise, orgutte ayni kademede bulunan ¢alisanlar arasinda
gerceklesen iletisimdir. Capraz iletisim ise, orgut
hiyerarsisinde farkh bolumler ve farkh

seviyeler arasinda kurulan iletisim turudur.
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BICIMSEL OLMAYAN
ILETISIM

Orgiit icerisinde yalnizca bigimsel iletisim kanallari
bulunmamaktadir. Orgut icerisindeki dedikodulari ve

soylentileri tagiyan bicimsel olmayan iletisim kanallari da
bulunmaktadir. Bicimsel olmayan iletigsim kanallari

yoneticilerin calisanlarinin moral ve problemlerini ogrenmek
icin cok onemli kaynaklardir. Yapilan arastirmalar

dedikodunun en onemli orgutsel iletisim kaynagi oldugunu
gostermektedir. Orgutlerdeki resmi olmayan iletisim aglari
calisanlar tarafindan yaratilmaktadir. Bunlar, dogal ve
spontane insan etkilesimiyle ortaya ¢cikmaktadir. Bu
etkilesimler cay saatlerinde, yemek odalarinda ve insanlar
nerede grup halinde dururlarsa oralarda meydana
gelmektedir. Bu iletisim turu ¢cogunlukla soylenti
icermektedir.
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Bu iletisim seklinin avantajlari ise su sekilde belirtilebilir:

Orgiit iiyelerine sosyal ihtiyaclarini giderme konusunda
tatmin saglamaktadir.

Calisanlar arasinda daha iyi kisisel iligkilerin gelismesine
olanak vermektedir.

Hizli bir iletisim seklidir.

Bicimsel iletisimin yarattigi bosluklari doldurmaktadir.
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Tesekkirler. ©




Hekimlerle ilgili sikayetlerin buyuk ¢cogunlug hasta ile hekim
arasindaki iletisim eksikliginden kaynaklanmaktadir. Hastanin
tani, tedavi, komplikasyonlar veya yapilacak islemin ucreti
konusunda yeterince bilgilendirilememesi her iki taraf icin de
ciddi problemlere neden olabilir. Ayni sekilde yanlig
anlagmalardan kaynaklanan problemler de hasta-hekim
iligkisine ciddi oranda zarar verebilirler.

Hasta-hekim iletisimindeki eksiklikler tedavinin gidisini de
etkileyebilir. Hatta iletisim eksikligine bagh sikayetler
tedavinin teknik hatalarnyla ilgili sikayetlerden daha fazladir.
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Maalesef tani ve tedavide kurallar ¢ok acik olarak
tanimlanmis olmakla birlikte hasta iletisiminde uyulacak
kurallar konusunda kesin kurallar konulmamistir. Her ne
kadar iyi bir iletisimin teorik kurallari kesin olarak
tanimlanmis olsa da bunlari uygulamak hekimin tarzina ve
yetenegine kalmistir. Kaldi ki, iletisimle ilgili konulara tip
egitiminde gerekli oncelik ve agirlik ta zaten verilmemektedir.

lletisim herhangi bir kanalla kisiler arasinda bilgi alis verisi
anlamina geldigine gore hastayla iletisimde yapilmasi
gereken ilk is ortak bir kanal bulmak olacaktir.

Ozet Olarak

Hastayla ilk tanisma ¢cok onemlidir. ‘ilk kanaat son kanaattir’
atasozu ne kadar dogrudur. Hasta ilk vizitte size bir sempati
ve guven duyduysa artik baska bir doktora gitmesi ¢cok az bir
olasiliktir.




Hastayla iyi bir iletisim kurmanin bir¢cok kurallari vardir.
Bunlardan en onemlisi ‘guleryuz’ dur. Daha sonra sirasiyla
‘gerekli saygi kurallar’’ ve hastanin duygularini hissetmek,
onlara ortak olup paylasabilmek’ gelir.

Guleryuz her kapiy! agan, aradaki buzlar eriten, korku ve
cekingenligi gideren sihirli bir formuldur. Poliklinikte,
muayenehanede veya her nerede olursa olsun, hastayla iyi
iletisim saglayabilmek i¢cin oncelikle hastaya guleryuzle ve
ayaga kalkarak, samimi duygularla karsilayarak yer
gostermek gereklidir. Yani doktor, iletisimi kolaylastiracak bir
ortam olusturmak icin ¢caba sarfetmelidir. Bu ortam hastaya
karsi ustunluk kurucu, onu baskilayici bir ortam olmamalhidir.
Doktorun oturdugu yer, kullandigi masa, kilik kiyafeti iyi
iletisim saglamasi icin 6nem tasir. Ornegin oturma
pozisyonunda doktor icin buyuk gosterislii bir koltuk, hasta
icin kuicuk koltuk olmamali, oda duzenlemesi, dekor
erigilebilirlik agisindan uygun olmalidir.
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Hasta ile iletisimde sosyokiulturel duzeyinin belirlenmesi
hasta ile guvenli ve samimi baglarin kurulmasinda ¢ok
onemli rol oynar.

Hastanin sosyokilturel duzeyini anlamak icin en ufak
ipuclarini yakalayip degerlendirin. Hastanizi dikkatle izleyin,
ne soyledigini dinleyin. Onu gercek anlamda gormeye ve
duymaya calismalisiniz. Sozlu ve gorsel ipuclarini
yakalamaya calisin. Dig gorunusune, kiyafetine bakin.
Hastanin yuzundeki ifadeyi izleyin. Nereye bakiyor, mimikleri
nasil, goz temasi kuruyor mu, durusu, kas tonusu, nefes alig
verisi nasil, sinirli, mutsuz veya kizgin mi gorunuyor? Butun
bunlar hastanin dustincesine giden yoldur ve bu firsati
kacirirsaniz bir daha asla yakalayamayabilirsiniz.
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Hastanizi dikkatle dinleyin. Neyi soylemiyor?, nasil ifade
ediyor?. Hasta bir sey soyler soylemez konusma aksanindan
bolgesel veya etnik kokeni hakkinda birgcok bilgi
edinebilirsiniz. Kullandigi sozcukler, deyimler, tasvirler,
konugsma uslubu, konugsmasindaki eksikler, carpitmalar ve
genellemeler bize hastanin sosyokiulturel duzeyi ve i¢
dunyasi hakkinda ipuclari verir. Bunlari doktor kendi kulturu
ve daha once aldigi egitimin 1s1g1 altinda sentez ederek
degerlendirip hastasiyla nasil konugsmasi gerektigine karar
verecektir.

Profesyonel oldugunuzu dusunerek hastanizla araniza fazla
mesafe koymayin. Ona yakin olun. Hastanin kullandigi deyim
ve cumlelere benzer, hatta aynilarini kullanin. Anlayis ve
sempati gosterin. Amac¢ hastayla kendini bir tutup onun
duygularini tam anlamiyla anlayip paylasmak olmalidir.
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Hastayla konusurken rahat bir uslup benimseyerek, dostca
ne nazik bir yaklagim i¢cinde olmalidiniz. Yerinde kullanilan
kucuk espriler, sevecen birka¢ sozcuk ortamin
yumusamasina, hastanin rahatlamasina yol agar. Tanigsmanin
daha olumlu ge¢gmesini saglar.

Sosyokulturel duzeyin iletismdeki rolune bir ornek verecek
olursak: muayene odasina giren hasta yasli, kasketli, koylu
bir dede ise ve siz ona yumusak olmayan bir uslupla
‘hosgeldiniz beyefendi. Buyurun soyle oturun’ derseniz zaten
korkan, ¢cekinen ve utanan yaslh dedeyle ileitsim icin gerekli
baglari kendi elinizle koparmis olursunuz. Boyle bir
yaklasimda hastanin ¢ekingenligi ve korkusu daha da
artacaktir. Oysa hemen yerinizden klkip guler yuzle dedenin
yanina gidip koluna girerek ‘ge¢cmis olsun dedecigim, hangi
ruzgar atti seni buralara, gel hele soyle otur bir soluklan’
diyerek ona yer gosterirseniz hastanin ¢gekingenligini ve
korkusunu azaltir, aradaki buzlarin erimesine sebep
olabilirsiniz. Bu yaklagimda hasta ‘bu doktor ggleryuzlu,
benim dilimden konusuyor.
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Beni anlar’ diye dusunecektir.

Tabii ki her hastaya ayni uslupla davranamazsiniz. Ornegin
gelen hasta sosyokulturel seviyesi iyi, yuksek tahsilli bir kigi
ise karsilama gene guleryuz ile yerinizden kalkarak ‘buyurun
beyefendi, ge¢gmis olsun. $Soyle buyurun’ diyerek yer
gostermek seklinde olmalidir. Boyle bir Kigiyi birinci
ornekteki gibi ‘babacigim, dedecigim’ ile karsilarsaniz
hastanin sizin hakkinizdaki dugsuncesi buyuk bir ihtimalle
‘nerden c¢attik bu ciddiyetsiz adama. Seviyesi yeterli oimayan
bir doktor galiba..’ seklinde olacaktir. Boylece hastanin
guvenini daha ilk gorusmede kaybetmis olacaksiniz.
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