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Um insan iletisiminin temeli
olarak kabul ettigimiz kisi-
lerarasi iletisim; gerek ¢zel
yasamimizda gerek is ve
sosyal yasamimizda c¢ok
onemli bir yere sahiptir. Etkili
iletisim becerileri Uzerine insa edilmis
insan ligkileri, basarili bir kariyere ulasma,
yonetme, liderlik etme ve diger insanlarla
calismada mutlaka gereklidir. Saglk
kurumlarinda iletisim; saglik personeli
ile hasta ve hasta yakini arasinda kuru-
lacak iletisimde aktarilacak bilgi, duygu
ve dusuncelerin karsilikli olarak dogru
anlasiimasini saglayan bir sUrectir.

Saglik kurumlarinda taraflarin saglikli
insan iliskileri icinde olmasi ve kurumda
empatinin gercek anlamda var olabilmesi
icin bazi gercekliklerin var olmasi gerekir.
Her seyden &nce kurum personeli varlik
nedenlerini bilmelidir. Hastalar, saglk
kurumlarinin ve personelinin varlik neden-
leridir. Sadece saglik kurumlarinda degil,
her kurumda insana ve insan iliskilerine
verilen deger, kurumlari dahaiyi yere tastr,
kurumsal imaj acisindan ¢ok olumlu bir
etki yaratir. Kurumlarin personele karsi
gelistirdikleri saglikli iletisim ve empati
ile verdikleri deger, kurum personelinin
de hastalara ayni yaklasim icinde deger
vermesini beraberinde getirir. Saglik
kurumlarinda verilen hizmetin kaliteli
olabilmesi igin, s6z konusu kurumlarda
goérev yapan ve surece 6nderlik edip
sUreci yUrUtecek personelin, hastalarla
kurulacak iletisimde ¢nemli bir sorumluluk
icinde olduklarini bilmeleri gerekir. Buna
gore; hastalarla empatik iligki kurmak
ve guvenilirlik ingsa etmek 6n plana
¢ikmaktadir.

Gerceklestirilen calismalar, saglik per-
soneli ile hastalar arasinda etkili iletisim
becerileri gelistirmenin hastalar Gzerinde
cok olumlu etkiler yarattigini gézler éntine
sermektedir. Bir ekip galismasi olan saglik
hizmeti verilirken; sadece fiziksel rahatsiz-
Ik degil, hasta ve yakinlari ile kurulacak
etkili iletisim de dikkate alinmalidir. iletisim
sUreci icerisinde zaman zaman iletisimi
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olumsuz ydnde etkileyen etkenler yu-
zUnden sorunlar yagsanmakla birlikte, bu
iletisimin iyilestirimesi yéninde, empatik
yaklasim sergilemek ¢cok dnemlidir. Saglik
calisanlarinin hasta ve hasta yakinlariile
kuracaklar etkili iletisim, hastanin yerine
kendilerini koymak kaydiyla kuracaklar
empati, kurulacak iliskide guvenin
olusmasinda etkili olacaktir. Bu nokta-
da, saglik galisanlarinin egitim 6gretim
sUrecinde etkili iletisim egitimi almis
olmalari ve hizmet ici egitimlerde séz
konusu alanda gelisimlerinin saglanmasi
onemlidir. SD’nin 6nceki sayilarinda
yayimlanan yazilarimizda da ele aldi-
gimiz Uzere kisaca hatirlanacak olursa;
empati kurma, tim canllar icerisinde
sadece insanlarin basarabilecegi bir
iletisim becerisidir. Empati kavrami, bir
insanin kendisini, iletisim icinde oldugu
kisinin yerine koyarak onun duygularini
ve dustncelerini dogru olarak anlamasi
ve daha sonra kendi yerine gecerek bu
durumu karsisindakine iletmesidir. Diger
bir deyisle; gercek anlamda bir empati
yapabilmekicin bir insanin kendisini kar-
sisindaki insanin yerine koymasi, olaylara
onun bakis agisiyla bakmasi ve o kisinin
duygularini ve dusdncelerini dogru olarak
anlamasi yeterli degildir. Empatinin en
onemli ve tamamlayici noktasi bu du-
rumun karsidaki kisiye iletiimesidir. Her
insan hem kendisini hem de ¢evresini,
kendine 6zgu bir bigimde algllar; diger
bir deyisle her insan dunyaya kendine
6zgU bir tarzla bakar. Bu noktadan
hareketle, empati kurarken olaylara
kendi gozlerimizle degil karsimizdaki
kisinin gozleriyle bakmaya ¢cabalamamiz,
adeta kisa bir stre i¢in o kisinin bedenine
girmemiz ve oymusuz gibi diglinmeye ve
hissetmeye ¢calismamiz ve son asamada
da kendi yerimize ge¢cmemiz gereklidir.
Tersi durumda empati gerceklesmis
olmamaktadir.

Karsimizdaki kisiye onu anladigimizi
iletmenin, empatik tepki vermenin baslica
iki yéntemi vardir. Bunlardan biri, karsi-
mizdaki kisiyi anladigimizi ona kelimelerle
ifade etmek, ikincisi ise s6zel olmayan

iletisim yontemi ile diger bir deyisle
beden dilimizi kullanarak onu anladigimizi
belirtmek. Aslinda en etkili olan, bu iki
yontemi birlikte kullanmaktir. Empati
sahibi kisi, bagkalarinin duygulariyla
tanisik ve barisiktir, duygusal ipuclarina
duyarlidir ve iyi dinler, duyarli davranir ve
baskalarinin bakis agisini anlar, baska
insanlarin ihtiya¢ ve duygularini anlayarak
onlara yardimei olur. iletisim becerilerinin
temelinde yer alan empatik yaklasimia,
iletisime girdigimiz kisinin bakis agisini ve
duygusal durumunu anlamak is stregleri
acisindan da énem tasimaktadir. Yuksek
duygusal zekanin, diger bir deyisle em-
patik yaklasimin is ortamindaki etkilesimin
kalitesini artirdigi kabul edilmektedir.

Empatinin kékeni 6z bilingtir; duygula-
rimiza acik oldugumuz 6lgtde, hisleri
okuyabilmeyi basarabiliriz. Kendilerinin
duygulari, hissettikleri karsisinda dogru
tanimlama yapamayan aleksitimikler (duy-
gu dilsizi), karsilarindaki kisiler hislerini
onlarla paylastiginda da ayni sekilde bir
karmasa yasarlar. Bagkalarinin iginde
bulunduklari duygu durumunu, ne his-
settigini gézlemleyememek, sezememek,
duygusal zeka bakimindan buyudk bir
eksiklik ifade etmekle birlikte, insan olmak
anlaminda da trajik bir basarisizliktir.
Cunku ilginin, sefkatin koku olan duygusal
ahenk, empati yetisinden kaynaklanir.
Insanlar duygularini kelimeler ile ifade
etmekten cok baska ipuclari vermeyi ter-
cih ederler. Bunoktada, beden dili olarak
da tanimlayabilecegimiz sézsUz iletisim
araclari; ses tonu, mimikler, jestler, yiz
ifadesi ve benzeri tirden s¢zstz ifadeleri
okuyup degerlendirebilmek, karsimizdaki
kisinin ne hissettigini sezebilmemizin
anahtaridir.

Hastalarin dunyasinda duygular hakimdir
ve korku en yogun yasanan duygudur.
Kismen de olsa bireylerin zihinsel sag-
liklari, kendilerine higbir sey olmayacagi
yanilsamasina dayali oldugu icin, bireyler
hasta olduklarinda duygusal a¢idan gok
kirilgan olabilirler. Hastallk, dzellikle de
ciddi bir hastalik olmasi durumunda,



bireylerin zihinsel sagliklarinin bu inanci
yikilir, gtivenli oldugunu ve korundugunu
varsaydiklar bu 6zel dinyalarinin zede-
lenmesi s6z konusu olur. Bu durumun
dogal bir sonucu olarak da kendilerini
garesiz, korunmasiz ve zayIf hissederler.

Saglk calisanlari, hastalarin fiziksel
durumlari yani sira verdikleri duygusal
tepkileri de dikkate almalidirlar. Modern
tibbi bakim, duygusal zeké agisindan da
olaya bakilmasini gerektirmekle beraber,
cogunlukla duygusal zekadan yoksundur.
Ancak giderek artan bulgular, bireylerin
duygusal durumlarinin énemsenmesinin,
hastaliklari esnasinda, hastaliklarini
yenme direnci gostermeleri ve iyilesme
sUrecine girilmesi anlaminda énemli bir
rol oynadigini ortaya koymaktadir.

Onleyici ve iyilestirici nitelikte tibbi baki-
min daha etkili olmasi anlaminda; tedavi
surecinde, bireylerin duygusal durum-
larinin, tibbi durumlari ile birlikte tedavi
kapsamina alinmasi gerekliligi, bilimsel
bir gerceklik olarak savunulabilir. Elbette
bu durum her vakada ve kosulda s6z
konusu degildir. Pek ¢ok vakadan elde
edilen veriler, 6zellikle ciddi hastaliklar
baglaminda, duygusal mtdahalenin, tibbi
bakim agisindan énemli bir butunleyici
olarak ek tibbi yarar sagladigini gozler
OdnUne sermektedir.

Bireylerin duygusal durumlarini dikkate
alarak kuracagimiz iletisimlerin etkili ola-
bilmesiigin iletilerimizin de dolaysiz, acik,
durust ve destekleyici olmasi gereklidir.
Hasta ve hasta yakinlari ile kurulacak
iletisimde iletilerimizin bu 6zelliklere sahip
olmasi 6nemlidir. Hasta ve hasta yakinlari
arasinda kurulacak iletisimde, etkin bir
beden diliile ilgi ve guler yuzle karsilama,
etkin dinleme, acik, net, anlasilir ifadelerle
samimi duygu ve dusutnceleri aktarmak
ve bu sayede hastanin kendisini rahatlikla
acabilecegi, ifade edecegi bir ortam
olusmasini saglamak, empatik yaklasim
sergileyerek aktarilanlarin dogru olarak
aktarilip aktariimadigini beden diliipuglari
ile gbzlemlemek dnemlidir.

Saglik kurumlarinda empatik bakis acisi
gelistirmek ve bunun kalici olmasini sag-
lamak 6nemlidir. Saglik hizmeti birlikte
calismayi, diger bir deyisle takim galisma-
sIyapmay! gerektirir. Saglik kurumlarinda
calisanlar arasinda empatim yaklasim
sergileme becerisine sahip olanlar vardir
ancak temel hedef, bu yaklasimi tim
calisanlara, genele benimsetmek ve bu
anlayis tarzini kurumun geneline hakim
olmasini saglama c¢abasi gdstermek
olmalidir.  Bu cabalar igerisinde en
6nemli eylem, yazimizin basinda da ifade
edildigi Uzere, egitimdir. Buna gore; saglik
kurumlarinda faaliyet gdsteren perso-
nelin etkili iletisim becerileri ve empati
anlaminda belli periyotlarla hizmet ici
egitime tabi tutulmalidirlar. S6z konusu
egitimlerin didaktik egitim olmaktan
¢ok yasamin kendisinden kaynaklanan
pratik calismalara dontk egitimler olmasi

6nemlidir. Butarz galismalarda yapilacak
pratik calismalar ve canlandirmalar yani
sira ¢alisanlarin birbirlerinin ¢alismala-
rini denetleme calismalar yapmalarini
saglamak da verilen hizmet sirasinda
yasanacak aksakliklarin diger bir calisan
tarafindan aninda duzeltilebilmesine
olanak verir. Empatik yaklasim sergilen-
mesini saglamak ve bunun kalici olmasini
saglamak icin diger bir 6nemli eylem de
bu yénde caba gosteren ve davranan
personeli 6dullendirmektir.

Teknolojik ve bilimsel gelismeler agisindan
saglik alaninda yasanan gelismelerin hiz-
lailerledigi gozlenmektedir. Buna karsilik
tani ve iyilestirme anlaminda énemli bir
yere sahip olan iletisim becerileri beklenen
duzeyde degildir. Is yasamlarinda basarili
olamamis insanlarin, yiksek oranda bas-
kalariyla iyi iliskiler kuramayan insanlar
olduklari yapilan arastirmalarla ortaya
konulmustur. Bu insanlarda saptanan
en belirgin 6zellikler, iletisim konusunda
sergiledikleri yetersizlikler olmustur. Yine
bu arastirmalarin sonuglarina goére, is
yasamindaki basarida entelektiel birikim
ve is konusundaki beceri ile deneyimin
pay!, nitelikli insan iliskileri kurmanin payi
ile karsilastirldiginda, insan iliskilerindeki
basarinin is yasamindaki basarida ¢ok
daha etkin oldugu g6ézlemistir.

Carnegie Teknoloji Enstitist 10 bin
kisiye ait verileri analiz etmis ve bunun
sonucu da basarinin % 15'inin yapilan
isle ilgili bilgi ve beceriye, % 85’inin
ise kisilik faktorlerine, diger bir deyisle
basarill insan iligkileri kurmaya bagl
oldugu vargisina varmistir. Stanford
Arastirma Enstittist’ntin yapmis oldugu
bir arastirma da etkili bir liderligin % 88
oranindainsan iliskilerine bagli oldugunu
ortaya koymustur.

Amerikan Tip Dernegi, tibbi etik yasasin-
daki birinci ilkeden hareketle, doktorlari,
gereken tibbi bakimi sefkatle yerine getir-
meleri anlaminda uyarmaktadir. ABD'de
tip egitimi veren okullarin pek gogunun
ders programinda iletisim becerilerine
yonelik olarak doktor-hasta iliskisi ele
alinmaktadir. S6z konusu Ulkede pratisyen
doktor ve hastabakicilara etkili iletisim ko-
nusuna yonelik kurslar veriimekle birlikte,
tibbi yeterlik sinavinda hastalarla etkili
iletisim yetenegi de degerlendiriimektedir.

Ozellikle doktor ile hasta arasinda kurulan
iletisimin sekli ve kalitesi hastanin saglhgini
dogrudan etkileyen bir etki yaratmaktadir.
Bunun dogal sonucu olarak, saglikl bir
toplumun olusturulabilmesi igin doktor ile
hasta arasindaki iligkinin kaliteli olmasi
gerektigi ifade edilebilir. Bununla birlikte
elbette tim saglik calisanlarinin hastalarla
kuracagl empatik iletisim, hastalarin
saghgini olumlu yonde etkilemektedir.

Hastalarla kurulacak empatik iletigimi
onemseyen saglik galisanlari, hastalik-
larin iyilesmesine her zaman bireysel
katkilarda bulunabilir. Saglikli bireysel
iliskilerin, iyilestirme ve saglik tzerindeki

etkisi dGnemli boyutlardadir. Sagliksiz ilis-
kiler bagisiklik sistemini etkisizlestirmekle
birlikte stres hormonlarinin salgilanmasini
da tetiklemektedir. Saglk kuruluslarinin
Ozelestiri yaparak,  galisanlarinin,
hastalarla empatim yaklasim sergile-
yip sergilemediklerini sorgulamalari
gerekmektedir. Hastalara bu anlamda
gosterilecek 6zenli yaklasim, kurumsal
itibar ve basarida etkili olacaktir. Saglk
Bakanligr'nin 2007 yilindaki verilerine
gore; Hasta Haklari birimine basvuran
78 bin 636 hasta sikayetlerinin agirlikli
olarak iletisimsizlik ve yanlig iletisimle ilgili
oldugu g6zlenmektedir.

Hastalarla saglik calisanlari arasinda
gerceklesecek hatali bir iletisim hastalarin
iyilesmesi ydénunde olumsuz etkiler ortaya
koymaktadir. Saglik galisanlarinin temel
amagclarindan birisini de hastalarin hayat
kalitesini yukseltmek oldugu unutulma-
malidir. Saglik calisanlari ile hastalar
arasinda kurulacak net, acik, anlasilir,
dolaysliz, destekleyici ve durust iletisim ile
birlikte s6zIU mesajlarla, beden dili olarak
da adlandirdigimiz s6zsliz mesajlarin
uyumlu olmasi ¢ok énemlidir.

Beynimizin duygusal merkeziile bagisiklik
sistemi arasinda bir iliski oldugundan
hareketle, hastalar agisindan, duygusal
gereksinimlerin karsilanmasinin faydalari
yadsinamaz. Buna iligskin deliller gtin-
den glne artmaktadir. Tip fakultelerine
“saglikta iletisim” dersleri koymak, saglik
kurumlarinda calisan saglik personeline
belirli periyotlarla hizmet ici egitim kap-
saminda etkili iletisim seminerleri vermek
ve atdlye galismalari gergeklestirmek
bu konudaki iyilestirme 6nerileri olarak
siralanabilir.

Etkili iletisimin gerceklestirilemedigi
kurumlarda catigma olur ve bunun dogal
sonucu olarak da kurum calisanlari ve
kurumdan hizmet alanlar zaman iceri-
sinde giderek birbirilerine yabancilasirlar
ve birbirilerini gérmek istemezler. Saglik
kurumlarinda etkili iletisim ekseninde
zaman zaman yasanan olumsuzluklari,
istenmeyen tutum ve davraniglari, s6z
konusu sektorde faaliyet gosterenlerin,
asir is yUku ve yorgunluk, stres, ofkeli
hasta ve hasta yakinlari ve bunlara benzer
durumlarla karsikarsiya kaldiklari gercegi
ile birlikte dustinerek degerlendirmek
dogru olacaktir.
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