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Dog. Dr. Arzu Kihtir

alismanin bir énceki
sayida yayimlanan
birinci  bélumunde
saglikl iletisim ve te-
mel iletisim becerileri
yénunde bilgiler pay-
lasiimis  ve  buna
gobre; iletisim kavrami
irdelenerek iletisimin
onemi, etkili iletisimin temel 6geleri, et-
kili dinleme ve stdyleme, beden dili tar-
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letisim: mekim-hasta
letisiminde temel noktalar

1992 yilinda istanbul Universitesi iletisim Fakultesinden mezun oldu. 1995'te
arastirma gorevlisi olarak galismaya basladig istanbul Universitesi'nde 2006

yilinda dogent unvanini aldi. Halen istanbul Universitesi iletisim Fakdiltesi letisim

Sosyolojisi Anabilim Dal’nda calismaktadir. iletisim becerileri, etkili iletisim,

medya-demokrasi-siyaset, medya etkileri ilgi alanlardir.

tisiimistir. ilgili konudan devamla, calis-
manin ikinci boélumdnde, iletisimde
iletilerimizin etkinligi, empati, duygusal
zeka kavramlarina dikkat c¢ekilerek, bu
temel Uzerine, saglik sektdrinde hekim
hasta iliskisinde etkili iletisimde 6ne ¢I-
kan unsurlar hatirlanacaktir.

Sektdr ne olursa olsun etkili iletigimin
6z0, yapisi degismez. lletisim etkili ise
bir kimseden diger kimseye iletilen du-

slince ve duygular bozulmadan diger
kisi tarafindan oldugu gibi alglanir. Et-
kili iletisimde dinleme ve sdylemenin
yanisira iletinin de etkin olmasi gerekli-
dir. Etkili bir iletisim igin iletilerimizi nasil
etkin kilacagimizi bilmemiz ve bunlari
uygulamaya gegirmemiz  gereklidir.
Bazi kisiler iletisim kurmalari gerektigini
bilmelerine ragmen, korkulari nedeniy-
le, iletisim kurmayi hedefledikleri kisi-
lerle dolaysiz bir sekilde iletisim kur-
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Bazi kigiler iletisim kurmalari
gerektigini bilmelerine
ragmen, korkulari nedeniyle,
iletisim kurmay!
hedefledikleri Kisilerle
dolaysiz bir sekilde iletisim
kurmak yerine ya ipuclari
vermeyi denerler ya da
dcuncu Kisiler araciliglyla
séylemek istediklerini
duyurmay denerler. Bu
sekilde, iletileri dolayli yolla
iletmek oldukca risklidir,
yanlis yorumlamalara veya
iletilerin gbrmezlikten
gelinmesi ile
sonuclanmasina neden olur.

mak yerine ya ipuclari vermeyi denerler
ya da UcUncu kisiler araciligiyla soyle-
mek istediklerini duyurmayi denerler.
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Bu sekilde, iletileri dolayli yolla iletmek
oldukga risklidir, yanlis yorumlamalara
veya iletilerin gérmezlikten gelinmesi
ile sonuglanmasina neden olur. iletiler
zamaninda paylasiimalidir. incinmis ya
da kizmigsak ya da birseyleri degistir-
meyi dusinuyorsak, iletisime girerek,
iletilerimizi aninda ifade etmeliyiz ¢un-
ki aksi takdirde iletisimi engellemek
duygularmizi siddetlendirecektir. Kiz-
ginligimizigin igin artacak, engellenmis
gereksiniminiz  bizi surekli rahatsiz
edecektir. Zamaninda paylasilimayan,
gonderilmeyen iletiler, bu iletilerin daha
sonra Ustl kapall ya da saldirgan bir
yolla iletimesine neden olacaktir. ileti-
lerin zamaninda paylasiimasinin basli-
ca iki temel yarari vardir; bu sayede in-
sanlar o dakika neye gereksinim
duydugumuzu anlayabilirler ve davra-
niglarini ona gére ayarlama olasiliklar
artar. ikinci olarak, aninda iletisim, tep-
kilerimizi aninda paylastigimiz icin kar-
simizdaki ile yakinligi artirir.

iletilerimiz agik olmalidir. Burada kaste-
dilen; dusuncelerimizi, duygularimizi,
gereksinimlerimizi ve go&zlemlerimizi,
kars! tarafa eksiksiz ve dogru bir sekil-
de ifade etmektir. letilerimizi bu sekilde
ifade ettigimizde, Ustl kapall ve belir-
siz konusmanin yol acacagi, karsimiz-
daki Kkisiyi yaniltma riskini ortadan kal-
dirmig oluruz.

iletilerimiz  durust olmalidir. Burada

kastedilen, iletilerimizin iletisimin ger-
¢ek amacini yansitmasi yani iletisimde,
gercek amacimizin, belirttigimiz amag-
la ayni olmasidir. Karsimizdaki kisiye
birsey stylerken bunu duymasini iste-
digimiz icin mi, yoksa baska birseyi is-
tedigimiz icin mi soyltyoruz? iletilerimi-
zi bu sekilde test etmek, iletisimde
durist olup olmadigimizin cevabini
verecektir. lletilerimizin durtist olmas,
gercegi soyledigimiz anlamina gel-
mektedir. Bu sekilde gerceklestirecegdi-
miz iletisim ile ger¢ek duygu ve gerek-
sinimlerimizi ifade etmis oluruz.

iletilerimiz destekleyici olmalidi. Bu
durum karsimizdaki insanlarin, istekli
bir bicimde bizi dinlemesini istedigimi-
zi belirtir. Gonderdigimiz iletilerin dogru
bir sekilde mi yoksa savunma halinde
mi dinlenmesini istedigimizi ya da ileti-
lerimizle birilerini incitmek mi, kendimi-
zi daha guclu gostermek mi yoksa sa-
dece iletisim kurmak mi istedigimizi
dustndtgumuzde, destekleyici iletile-
rin farki ortaya ¢ikmaktadir.

iletisimde paylasmak ve anlamaya ¢a-
lismak yerine, sadece kazanmay: ve
hakli ¢cikmayi istiyorsak destekleyici bir
iletisim kurmus olamayiz. Bu tarz ileti-
simlerde tek hedef, iddia ettigimiz ko-
nuda kazanmak ya da karsimizdaki ki-
sinin haksiz oldugunu kanitlamaktir.
Oysaki gercek iletisim, birbirini anla-
may! ve yakinligi getirir. Bu noktada



kendimize su sorulari sormallyiz: “Ka-
zanmak mi, yoksa iletisim kurmak mi
istiyorum? Hakli ¢gikmak mi, yoksa kar-
silikli anlayis mi istiyorum?”.

iletisim becerileri agisindan
6nemli bir kavram: Empati

Canlilar yasamlarini devam ettirebil-
mek icin iletisim i¢inde olmak duru-
mundadirlar. Tim bu canli varliklar igin-
de insan icin iletisimin énemi ¢ok daha
buyUkttr. Cunku diger canlilardan fark-
Il olarak sadece insanlar gerceklestir-
dikleri iletisimleri degerlendirme ve
gelistirme sansina sahiptirler. Diger bir
deyigsle, iletisim acisindan ¢ok 6nemli
bir kavram olan empati kurma sadece
insanlarin basarabilecegi bir iletisim
becerisidir. S6z konusu iletisim beceri-
si basarili iletisimin temel kosulu olarak
caba isteyen bir beceridir. Empati kav-
rami, bir insanin kendisini, iletisim igin-
de oldugu kisinin yerine koyarak onun
duygularini ve dutsUncelerini dogru
olarak anlamasi seklinde tanimlanabi-
lir. Bugun kullanmakta oldugumuz em-
pati teriminin temelinde yatan terimler
Almanca’daki “einfuhlung” ve Eski Yu-
nanca’daki “empatheia” terimleridir.

Gercek anlamda bir empati yapabil-
mek igin bir insanin kendisini karsisin-
daki insanin yerine koymasi ve olaylara
onun bakis acgisiyla bakmasi ve o kisi-
nin duygularini ve disutncelerini dogru
olarak anlamasi yeterli degildir. Empa-
tinin en énemli ve tamamlayici noktasi
bu durumun karsidaki kisiye iletiimesi-
dir. Bu tanimlamadan hareketle empati
taniminin U¢ temel 6geden olustugunu
sOylemek mumkandur. Buna goére ilk
olarak, empati kuracak kisi, kendisini
karsisindakinin yerine koymali, olaylara
onun bakis ac¢isiyla bakmalidir. Burada,
empati kurmak istedigimiz kisinin goz-
leriyle olaylara bakmamiz gerektigi vur-
gulanmaktadir. Unutulmamalidir ki her
insan hem kendisini hem de ¢evresini,
kendine 6zgu bir bicimde algilar, diger
bir deyisle her insan dunyaya kendine
6zgu bir tarzla bakar. Bu noktadan ha-
reketle, empati kurarken olaylara kendi
gozlerimizle degil karsimizdaki kisinin
gbzleriyle bakmaya c¢abalamamiz,
adeta kisa bir sure i¢in o kisinin bede-
nine girmemiz ve oymusuz gibi disun-
meye ve hissetmeye calismamiz ve
son asamada da kendi yerimize gec-
memiz gereklidir. Tersi durumda empa-
ti gerceklesmis olmamaktadir. ikinci
olarak, empati kurabilmek icin empati-
nin iki temel bileseninin varligi gerekli-
dir. Bunlar, empatinin bilissel ve duygu-
sal Dbilesenleridir.  Bilissel bilesen
karsimizdakinin rolline girerek onun ne
disindigunt anlamamiz, duygusal
bilesen ise karsimizdakinin hissettikle-
rinin aynisini hissetmemiz olarak ifade
edilebili. Empati tanimindaki son 6ge
ise, empati kuran kisinin kendi zihninde

olusan empatik anlayisi, karsisindaki
kisiye iletmesidir. Karsimizdaki kiginin
duygularini ve dusUncelerini tam ve
dogru bir sekilde anlamis olmak yeterli
degildir. S6z konusu durumu, diger bir
ifadeyle onu anladigimizi karsimizdaki
kisiye iletmezsek empati kurma sureci-
ni tamamlamis olmayiz.

Karsimizdaki kisiye onu anladigimizi
iletmenin, empatik tepki vermenin bas-
lica iki yontemi vardir. Bunlardan biri
karsimizdaki kisiyi anladigimizi ona ke-
limelerle ifade etmek, ikincisi ise sozel
olmayan iletisim yéntemi ile diger bir
deyisle beden dilimizi kullanarak onu
anladigimizi belirtmektir. Aslinda en et-
kili olan, bu iki yontemi birlikte kullan-
maktir. Ornegin, canimizi sikan bir olayi
karsimizdakine aktardiktan sonra, kar-
simizdaki bu kisinin dostane bir ifadey-
le omuzumuza dokunmasi ve sdzleriyle
de, sikintimiza yonelik, érnegin “Bu is
senin ¢ok canini sikkmis anlasilan” de-
mesi ¢ok rahatlatici olacaktir. Kosulsuz
kabul ve sayg olarak ifade edebilece-
gimiz empatik yaklagsimda karsimizda-
ki kisilerin bizden farkli deger yargilar
ve inaniglari oldugunu kabul etmek ge-
rekmektedir. Kosulsuz kabul, karsimiz-
daki kisinin her sdyledigini onaylamak,
her fikrine, her yorumuna katiimak de-
mek degildir. Burada kastedilen, karsl-
mizdaki kisinin dusince ve yorumlari-
na tamamen zit dusince, fikir ve
yorumlara sahip olsak bile onun duy-
gularini anlama ve ona bu anlamda
saygl gosterme c¢abasidir. Kabul etme
davranigl bize baska bakis acilar edi-
nebilme ve kendimizi gelistirme imkani
da vermektedir. Empati kurma sureci-
nin ilk adimi daha 6nce de belirtildigi
gibi empatik dinleme de diyebilecegi-
miz etkin dinlemedir. Empati kurmayi
6nemli dlglide kolaylastiran bu adim-
dan sonra yapilmasi gereken karsimiz-
daki kisinin duygularinin anlasiimasina
odaklanmaktir.

Karsimizdaki kisilerin duygularinin far-
kinda olmak, bu duygulan anlayabil-
mek ve bu duygulara deger vermek
olan empati zaman zaman sempati ile
karistirimaktadir. Ancak empati kavra-
mini kesinlikle sempati kavrami ile ka-
ristirmamak  gereklidir. Eski  Yunan-
ca'daki  “sympatheia”  teriminden
ingilizce'ye “Sympathy” olarak aktarilan
sempati kavrami “birisiyle birlikte aci
¢ekmek” anlamina gelmektedir. Bir in-
sana sempati duydugumuzda, o insa-
nin sahip oldugu duygu ve duslUncele-
rin aynisina sahip oluruz. Kargimizdaki
acl cekiyorsa biz de cekeriz ya da sevi-
niyorsa bizde seviniriz. Empati de ise
anlamak esastir, karsimizdakinin duygu
ve dusUncelerini anlamak. Sempatide
kendimizi sempati duydugumuz kisinin
yerine koyma ve onu anlama sarti yok-
tur, sadece ayni duygu ve dusuncelere
sahip olmak esastir. Empati kurdugu-

Hekim-hasta iletisiminde,
hekimlerin, hastalarin egitim
durumunu, kultarel ve
sosyal durumunu g6z
onUnde bulundurarak
iletisime girmelidirler.
Hastalarin s6z konusu
durumuna uygun ust dil ve
iletisim tarzi dikkate
alinmadan kurulacak
iletisimde hastalar, korku,
utanma, gekinme gibi
duygulara kapilmakta ve
soru sormaktan
kacinmaktadirlar.

muzda ise kargimizdaki kisiyle ayni
duygulari ve disunceleri paylasmamiz
gerekmez; sadece onun duygularini ve
dusuncelerini anlama ¢abasi i¢ine gire-
riz. lliskilerde esas olan kabul etmek
degil anlamaktir; bu gercegi anladigi-
miz anda karsimizdaki ile empatik ileti-
sime girmis, diger bir deyisle karsimiz-
dakini, kendi duygu dinyamizi asarak
anlamis oluruz. Hi¢ sliphesiz, bir insani
anlamakla, ona hak vermek ayni sey
degildir. Empatinin 6n sarti anlamaktir,
empati kurdugumuz kisiye yakinlik duy-
mamiz gerekmez, sempatide ise anla-
mak yerine hak vermek vardir, anlayip
anlamamak énemli degildir. Sempatide
bir tir onaylama ve yargi vardir. Empati-
de esas olan ise karsimizdaki kisinin fi-
kirlerini onaylamak degil, onu hem duy-
gusal, hem de zihinsel acidan, yeniden
ve tam anlamiyla anlamaktir. “Empati
sahibi kisi, baskalarinin duygulariyla ta-
nisik ve barisiktir, duygusal ipuclarina
duyarlidir ve iyi dinler, duyarl davranir
ve baskalarinin bakis acisini anlar, bas-
ka insanlarin ihtiya¢c ve duygularini an-
layarak onlara yardimci olur”.

iletisim becerilerinin temelinde yer alan
empatik yaklasimla, iletisime girdigimiz
kisinin bakis a¢isini ve duygusal duru-
munu anlamak is sUrecleri acgisindan
6nem tasimaktadir. Yiksek duygusal
zekanin, diger bir deyisle empatik yak-
lasimin is ortamindaki etkilesimin kali-
tesini artirdigl kabul edilmektedir. Duy-
gusal zeka anlaminda en 6nemli
kriterlerden biri de kisinin sahip oldugu
empati kurma becerisinin dtzeyidir.
Empatinin, insan iligkilerini besleyen
ana damarlardan birisi oldugu farkin-
daligina erismek hi¢ de zor degildir.
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Saglikli bir hekim-hasta
iletisimi ve dogru kararlarin
alinabilmesi icin hastanin
sikayetini ve endiselerini
aclk ve net bir sekilde
aktarmasi ve buna karsilik
da hekimin konuya yoénelik
bilgilerini ayni sekilde
hastaya acik ve anlasilabilir
bir sekilde aktarmasi
gerekir. Hekimlerin tani
koyma ve tedavi etmedeki
basarilari, ne tur bilgiler
sunarak hastalarini
egiteceklerinin yani sira,
hastalarina yaklagimlari,
hastalarina ayirdiklari
zaman, kullandiklar dil ve
beden dili anlaminda ortaya
koyduklar basari ile dogru
orantilidir.

Aslinda bireyler kendi ihtiyaclarindan
yola gikarak empatinin iligkileri besle-
yen ana damarlarindan biri oldugunu
gorebilirler.

Duygusal zeka (empatik
yaklasim) ve is yasaminda
basari

Empatik yaklasim olarak da adlandira-
bilecegimiz duygusal zekanin 6nemi-
nin anlasiimasi, yirminci ytzyllin son
dénemlerine kadar tanima, anlama ve
uyum yeteneginin bilissel zeka olarak
bilinen zihinsel yeterlikle mimkun oldu-
gu dusincesinin, edebiyat, sanat, iligki
yonetimi ve benzeri diger alanlarda
daha farkli zihinsel fonksiyonlarin rol oy-
nadiginin farkedilmesi ile gercekles-
mistir. Genis kapsamli bir duygusal
zek& kurami, ilk olarak 1990 yilinda,
Yale Universitesi psikologlarindan Peter
Salovey ve New Hampshire Universite-
si psikologlarindan John Mayer tarafin-
dan ortaya atilmistir. Salovey ve Mayer
duygusal zekéay “kendisinin ve baska-
laninin hislerini gézleyip dizenleyebil-
mek, hisleri dugtince ve eyleme yol
gdsterecek sekilde kullanmak” olarak
tanimlamiglardir. Daniel Goleman, duy-
gusal zekayl, “Kendimizin ve bagkalari-
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nin hislerini tanima, kendimizi motive
etme, igcimizdeki ve iliskilerimizdeki
duygulari iyi yénetme yetisi” olrak ta-
nimlamaktadir. Goleman’a gére duygu-
sal zeka, akademik zekadan yani bilis-
sel yetilerden ayr ama onu tamamlayan
yetenekleri tanimlar. Salovey ve Mayer,
ardindan Goleman, zeka kavramina
bambagska bir boyut kazandirmiglardir.
Duygunun, akilli kararlar i¢in vazgegil-
mezligine ve mantikli olabilmek icin ge-
rekliligine vurgu yapmislardir.

Karsimizdaki insanlarin ne istediklerini,
neye ihtiyag duyduklarini, guclt ve za-
yif yanlarini duygulari degerlendirerek
anlayabilmek, stresle muicadele ede-
bilmek ve aranan biri olmak icin gerek-
li bir yetkinliktir duygusal zeka. Dunya
capinda 200 sirkette uygulanan yetkin-
liklerle ilgili bir aragtirmada, en basarili
calisanlarin vasat caliganlara oranla
gunlik ortalama iglerde %85, basaril-
masi zor islerde ise %127 daha verimli
oldugu gozlemlenmistir. Verimlilik anla-
minda gosterilen basarida teknik be-
ceri ve bilissel yeterlilikten 6te Ucte ki
gibi bir oranla duygusal yetkinliklerin
etkili oldugu ortaya gikmustir.

Goleman’in is yasamina yonelik arastir-
malar Uzerine yaptigi inceleme de, ba-
sarinin temelinde ylzde doksan gibi bir
oranin da Usttinde bir oranda duygusal
zekanin yer aldigini ortaya koymaktadir.
Is yasamlarinda basarisizliga ugramis
insanlarin yUksek oranda bagkalaryla
iyi iligkiler kuramayan insanlar olduklari
yapilan arastirmalarla ortaya konulmus-
tur. Bu insanlarda saptanan en belirgin
Ozellikler iletisim konusunda sergiledik-
leri yetersizlikler olmustur. Yine bu aras-
tirmalarin sonuglarina gore, is yasamin-
daki basarida entellekttel birikim ve is
konusundaki beceri ile tecribenin payi,
nitelikli insan iligkileri kurmanin payi ile
karsilastirldiginda, insan iligkilerindeki
basarinin is yasamindaki basarida ¢ok
daha etkin oldugu gergegi gdzlenmistir.

Amerikan Purdue Universitesindeki
arastirmacilar, bes yil boyunca izledik-
leri, muhendislik diplomasi almis 6g-
rencileri U¢ kategoriye ayirmiglardir. :

A) Egitimleri boyunca en yuksek notlari
alan 6grenciler

B) Egitimleri boyunca en dustk notlari
alan égrenciler

C) insan iligkileri konusunda en basari-
I olduklari dustinulen dgrenciler.

Bu U¢ kategoriden hangisinin is yasa-
minda daha fazla para kazandirdigini
merak eden arastirmacilar su sonucla
karsilasmiglar:

A ve B kategorileri karsilastirildiginda,
bu ikisinin yillik gelirlerinde pek kayda

deger bir fark yoktur.

A ve C kategorileri karsilastirildiginda,
C kategorisinin yillik geliri A kategorisi-
ne gore ortalama ytzde 15 fazladir.

B ve C kategorileri karsilastirildiginda,
C kategorisinin yillik geliri B kategorisi-
ne gore ortalama ytzde 35 fazladir.

Bilgimiz, birikimimiz, yeteneklerimiz ne
kadar zengin olursa olsun, iletisim be-
cerileri olmadan bu donanimi kisi ya da
topluluklara yeterince veremiyoruz, sa-
hip oldugumuz bu zenginliklerden ye-
terince faydalanamiyoruz = demektir.
Carnegie Teknoloji Enstitist 10 bin ki-
siye ait verileri analiz etmis ve bunun
sonucunda, basarinin ytdzde 15'inin
yapilan isle ilgili bilgi ve beceriye, ylz-
de 85'inin ise kisilik faktorlerine, diger
bir deyisle basarili insan iligkileri kur-
maya bagli oldugu yargisina varmistir.
Stanford Arastirma Enstitisd’'nin yap-
mis oldugu bir arastirma da, etkili bir
liderligin ytzde 88 oraninda insan ilis-
kilerine bagli oldugunu ortaya koymus-
tur. Kendimizi 6zglrce ve butinUyle
ifade etme sanati olarak da tanimlaya-
bilecegimiz iletisim hem is hem de ¢zel
hayatimizda gok énemli bir yere sahip-
tir, bizim en édnemli aracimizdir ve ayni
zamanda sosyal birer varlik olarak bas-
lica gereksinimlerimizden biridir. Toplu-
mu olusturan bireyler, konusu ne olursa
olsun, sorunlarini ¢ézmek igin iletisim
kurmak zorundadirlar. Saglikli bir toplu-
mun yaratilimasi igin 6ncelikle o toplu-
mu olusturan bireyler arasinda saglikli
iletisimin gerceklesiyor olmasi gerek-
mektedir.

“Saglikl” iletisim

insan iliskilerinin cok yogun oldugu bir
sektor olan saglik sektorinde, cesitli
saglik sorunlari nedeniyle hizmet bek-
leyen insanlarla kurulacak iletisimde,
saglik hizmeti veren kisilerin bireysel
tutum ve davraniglarinin dnemli rolU var-
dir. Hastalarin ilgi ve sefkat beklemeleri
cok dogaldir ve bu nedenledir ki s6z
konusu bireysel tutum ve davraniglar
agisindan baslangicta gdsterilecek gu-
ler yiz ve samimi bir ilgi, en etkili tutum
ve davranis olarak kabul edilmektedir.
Bunun tam tersi olarak, hasta olmalari
nedeniyle kaygl ve korku gibi duygular
taslyan hastalarla kurulacak iletisimde
ilgisiz, sinirli ve asik suratl bir iletisim
tarzi hastanin sagligina kaginilmaz bir
sekilde olumsuz etki yapacaktir.

iletisim ttm hekimler icin temel bir ye-
terlilikti. Hekim-hasta arasindaki ileti-
sim bu agidan ele alindiginda, kurula-
cak iletisimin niteligi, etkinligi saglkl
iletisim agisindan 6nem tasimaktadir.
Saglik sektorinde iletisim degerlendi-
rildiginde, dncelikle elestirilen konunun
saglik personelinin hasta ile olan ileti-



simde mesleki terminolojiyi kullanmayi
segmeleridir. Bu durum 6zellikle he-
kim-hasta iliskisinde saglikli iletisimi
engelleyen en onemli faktérdur. Soz
konusu durum saglik hizmeti alan ko-
numunda olan bireylerin kendilerini
acik, net, ifade etme anlaminda zorlan-
ma yasamalarina neden olmaktadir.
lletisim sUrecinde, iletisimsel engel ola-
rak degerlendirebilecegimiz bu du-
rumda, saglik hizmeti alanlar, duygu ve
dusuncelerini karsilarindaki kisiye ak-
taramamaktadirlar. Bu tarz bir iletisim
ortaminda hasta olarak hizmet alanlar,
incitilebilecekleri, reddedilecekleri,
mahcup olacaklar gibi dusuncelerle
ve bu durumlari yasamamak igin iletisi-
me girmeme ya da iletisimi kesme gibi
¢OzUmler Uretmektedirler.

Yapilan arastirmalar, hastalarin hekim-
ler ile kurduklari iletisimde s6yleyeme-
dikleri sorularinin oldugunu, sorularini
uygun olmayacagi endisesi ile yonelte-
mediklerini, kendilerine iyi bakilmaya-
cagl endisesi tagidiklarini ve hekimler-
den gelecek tepkilerden c¢ekindikleri
icin saglik sorunlari ile ilgili bilgi talep
edemediklerini tespit etmistir. Hekim-
hasta iletisiminde, hekimlerin, hastala-
rin egitim durumunu, kulttrel ve sosyal
durumunu g6z 6nunde bulundurarak
iletisime girmelidirler. Hastalarin stz
konusu durumuna uygun Ust dil ve ileti-
sim tarzi dikkate alinmadan kurulacak
iletisimde hastalar, korku, utanma, ce-
kinme gibi duygulara kapiimakta ve
soru sormaktan kacinmaktadirlar. He-
kim-hasta iliskisi bu agidan degerlen-
dirildiginde, yasanan iletisim sorunlari-
ni ortadan kaldirmak igin hekimlerin
hastalara empatik yaklasim sergileme-
si ve meslege 6zgu dil kullanmaktan
kacinmasi dogru olacakti, demek
mumkuandur.

Hekimlerin davranis bicimi hastalarin
iletisim sirasindaki duygularini etkile-
mekte, endiselerini arttirmakta ya da
azaltmaktadir. Bu durumda hekimlerin
bilgi paylasimi gerceklestirmeleri ve
hastalarin egitim, sosyal ve kulturel du-
rumlarini dikkate alarak empatik yakla-
simla anlasiimay! saglamalari, endise-
nin ortadan kalkmasini saglamakta ve
beraberinde saglikli iletisimi getirmek-
tedir. Saglikli bir hekim-hasta iletigimi
ve dogru kararlarin alinabilmesi icin
hastanin sikayetini ve endiselerini acik
ve net bir sekilde aktarmasi ve buna
karsilik da hekimin konuya yonelik bil-
gilerini ayni sekilde hastaya acik ve an-
lasilabilir bir sekilde aktarmasi gerekir.
Hekim-hasta arasindaki saglikl ileti-
sim, tani koyma ve tedavi etmede ba-
sarlyl getirmekte, hasta acgisindan, iyi-
lesme surecinde ilk adimin atiimasini
saglamaktadir. Diger bir deyisle hekim-
lerin tani koyma ve tedavi etmedeki ba-
sarilari, ne tur bilgiler sunarak hastala-
rini egiteceklerinin yani sira, hastalarina

yaklasimlari, hastalarina ayirdiklar za-
man, kullandiklari dil ve beden dili an-
laminda ortaya koyduklari basari ile
dogru orantilidir.

Hasta-hekim iliskisinde; hastanin heki-
me yonelttigi sorularin yanitlarini alma
hakki vardir. Etkili bir dinleme ile hasta-
nin sorularini alan hekim, karsisindaki
hastanin sosyal ve kulttrel ¢zelliklerini
gbz 6nunde bulundurarak, hastanin
anlayabilecegi acik, net ve anlasilir bir
dille gerekli bilgilendirmeyi yapmalidir.
Bu noktada, hastanin hastaligi ile ilgili
tedavi sUresince neler yapmasi gerek-
tigi konusunda aydinlatiimasi diger bir
deyisle hekim tarafindan egitilmesi s6z
konusu olacaktir. Etkili iletisimle, hasta-
nin bu anlamda hekimle isteyerek isbir-
ligi yapmaya 6zendirilmesi etkili ola-
caktir. ~ Bu iliskide aslinda ne
soyleneceginden ¢ok nasil séylenmesi
gerektigi 6nem tasimaktadir. Etkin bir
hasta-hekim iletisimi, dogru bilgi alin-
masina ve bdylece etkin tedaviye ve
etkin sonuclara hizmet edecektir.

Hekim-hasta gérismesinde kurulacak
iletisiminde hastanin karsilanmasi asa-
masinda olusturulacak psikolojik ortam
hastanin c¢ekingenligini Uzerinden at-
masini ve rahatlamasini saglayacak ve
onu kendisini agmaya hazir hale getire-
cektir. S6z konusu iletisimde hekim,
hastanin hastaligini nasil algladig,
hastaligi konusundaki fikirlerini, bu an-
lamda kendisinden neler bekledigini
sorgulamalidir. Bu sekilde baslayacak
iletisim ile problemin hekim ve hasta
tarafindan birlikte tanimlanmasi, teda-
vinin tanimlanmasi saglikli olacaktir.
Hekimlerin ulagsilabilir olmalar, hasta-
nin ihtiya¢c durumunda hekime rahatlik-
la ulasip iletisim kurabilecegini ve so-
rununu aktarabilecegini  bilmesi de
psikolojik agidan bir glven ortami olus-
turmakta ve hastalar agisindan ¢ok ra-
hatlatici olmaktadir.

Sonug olarak; etkili bir iletisim igin te-
mel olarak, etkin dinleme, etkin konus-
ma ve sdyleme, empatik yaklasim, et-
kin bir beden dili sergilenmelidir. Sektor
ne olursa olsun etkili iletisimin 6zU, ya-
pisi degismez. Hekim-hasta iliskisinde
etkili iletisimde ilk karsilama sirasinda
sergilenecek ilgi ve gulerylz, sonrasin-
da etkin dinleme, etkin ve birbiri ile tu-
tarll s6zIt ve s6zsuz iletisim, hastanin
s6zsUz iletisim ile ortaya koydugu be-
den dili ipuclarinin degerlendiriimesi,
mesleki dilden kacinarak anlasiimasi
kolay bir dil kullanmak, hastaya samimi
duygu ve dusuncelerini agiklayip ken-
disini rahatlikla agabilecegi bir ortam
yaratmak, empatik yaklasim ve s6zlU
ve sozsUz iletisimin ile hastanin verilen
bilgileri dogru olarak algilayip algilama-
digini ortaya gikarmak saglikli iletisimi
saglayacaktir.

Etkili iletisim becerileri, sevgi, basari ve
mutluluk elde etmede adeta sihirli bir
etki yaparlar ve eger gonul zenginligi,
sevgi, anlayis ve hosgoru ile birlikte ol-
mazlarsa yalin ve anlamsiz Kkalirlar.
Saglik sektortinde calisanlarin, iletisim
becerileri ve etkili iletisim agisindan is-
temeyerek de olsa zaman zaman ser-
giledikleri g6zlemlenen olumsuz tutum
ve davraniglar, s6z konusu sektdrde
calisanlarin stres, yorgunluk, asir is
yUku, kizgin saldirgan hasta grubu ve
buna benzer pek ¢ok durum ile karsi
karslya olduklari gerceqi ile birlikte du-
stnmek dogru bir degerlendirme ola-
caktr.
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