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SAGLIK PERSONELI VE HASTA iLETiSiMi: OCAK 2019'DAN
GUNUMUZE MEVCUT CALISMALAR UZERINE BiR INCELEME

Dog. Dr. Giilsiim CALISIR
Giimiishane Universitesi
gulsumcalisir@yahoo.com

Aleyna Makbule UNAL
Atatiirk Universitesi
unal.aleynamakbulee@gmail.com

Giilsiim CALISIR, 2000 yilinda Anadolu Universitesi Tletisim Bilimleri Fakiiltesi'nden mezun olduktan
sonra sirastyla Eskisehir Tepebas: Belediyesi, Ticaret Odasi, Sanayi Odast gibi kuruluglarda Basin Halkla
Miskiler Uzmani ve Iletisim Damsmani gibi gorevlerde bulundu. Aym anda yiiksek lisans ve doktora
egitimlerini disaridan siirdiirdii. 2009 yilinda “iletisim” doktoru unvanmm aldi. 2012 yilindan bu yana
Giimiishane Universitesi Iletisim Fakiiltesi Halkla Iliskiler ve Tanitim Boliimii'nde calismaya bagslads.
Mart 2017°de “iletisim ¢alismalar1” alavnda dogent unvanim alan Calisir, halen aymi fakiiltede ve
boliimde dekan yardimcist ve boliim baskani olarak akademik ve idari calismalarim siirdiirmektedir.

Aleyna Makbule UNAL, 2014 yilinda Giimiishane Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiiltesi'nde lisans
egitimine basladr. 2016 yilinda Trabzon TRT Genel Miidiirliigii'nde stajyer olarak gorev aldi. 2017 yilinda
Pedagojik Formasyon egitimi kapsaminda Rekabet Kurumu Kiz Anadolu Lisesi'nde bes ay stajyer
ogretmenlik yapt. Aymi yilda Halkla Iliskiler ve Tamitim Béliimii'nden mezun olduktan sonra 2018'de
yine aym iiniversite ve alanda yiiksek lisansa bagladi. 2018-2019 aralifinda 3 ay Trabzon Halk Egitim
Merkezi'nde Diksiyon Dersi usta 6greticiligi, 6 ay Giimiishane Universitesi'nde Kurumsal Iletisim
Elemam olarak gorev yapti. Mayis 2019'da yiiksek lisans egitimini tamamladi. Su anda Atatiirk
Universitesi'nde ayni alanda doktora egitimi almaktadur.

Ozet

Saglik alaminda saglik personelleri-hasta arasindaki iletisimi tammlayan, etkileyen bir calisma alamdr,
hasta iletisimi. Bu calisma alam adi altinda hastaya olan yaklagim, saglik personeli-hasta arasinda kurulan
iletisim modelleri, iletisim becerileri, iletisimin kalitesi, etkilesim diizeyi, hasta ve hasta yakinlarina karst
tutum gibi konular ele alinmaktadir. Bununla birlikte son donemlerde dijital ¢agin hasta iletisimi
iizerindeki etkisi de incelemeye deger goriilen konular arasma girmigtiv. Yani dijital platformlardan hasta
ile olan iletisim ve bu iletisimin iki taraf arasinda olusturdugu etki de arastirmaya tabii tutulmaktadir.
Durum her kosulda iletisime baglandi: icin bu alandaki arastirmalarin iizerinde durdugu konular ve elde
edilen bulgularin iglenmesi gerekli goriilmiistiir.

Iletisim alamna tabii “hasta iletisimi” bashigr altinda Ocak 2019’dan itibaren literatiirde yer bulan
calismalarin incelendigi bu arastirmada, yontem olarak alanyazin taramas: tercih edilmigtir. Iletisim
unsurlari, siireci, etki faktorleri gibi iletisime dair alt basliklarin on plana gkmasidan 6tiirii “hasta
iletisimi” s0z konusu arastirmamn konusu haline gelmistir. Arastirmammn amact ise iletisim adi altinda
agwrlik verilen bashiklar, arastirma safhasinda secilen yontemler, elde edilen bulgular ve ortak noktalarin
mercek altina almak seklindedir. Buna gore “hasta iletisimi” adi altinda “2019 yilindan beri” filtresinde
Google Akademik sayfasinda 3 bin 100 ¢alismaya rastlanmigtir. Yalmizea iletisim ile dogrudan iligkili
calismalar arastirmaya ddhil edilmistir. Sonucunda “saglik personelinin” ve “hastalarin bakis agisiyla”
olmak iizere mevcut calismalarin iki farkl taraftan incelendigi saptanmstir. Hasta yoniiyle yiiriitiilen
calismalarda hasta haklari, iletisim problemleri, hasta sadakati, hastaya olan yaklasimn tedavi siirecindeki
etkisi gibi baghklarn on plana ¢kt goriilmiistiir. Saglik personellerinin bakis acisini yansitan
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aragtirmalarda ise iliski taraflarimin degerlendirilmesi, iletisim becerileri, dijital iletisim kanallarindan
iletisim yiiriitiilmesi, hekimlerin hasta iletisimi iizerindeki goriigleri, farkli alan dallarina gore hasta
iliskilerinin gozetimi ve iki taraf arasindaki iliskilerin seyri gibi konular agir basmaktadir. Bunun disinda
bazi calismalarda saglik personellerinin sosyal ag sitesi kullanimlarinin iletisim becerileri iizerindeki etkisi
dahi incelenmeye deger bulunmustur. Arastirma sonucunda ortaya c¢ikan fotograf, iletisim boyutuyla
saglik personelleri ve hasta arasindaki iletisimin ileriki zamanda da popiiler bir arastirma konusu olmaya
devam edecegi ongoriisiinii olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: iletigim, saglik personelleri, hasta, hasta iletigimi.

SAGLIK PERSONELI VE HASTA ILETiSiMi: OCAK 2019 DAN GUNUMUZE MEVCUT
CALISMALAR UZERINE BiR INCELEME

GIRIS

Insanlar da diger canlilar gibi ¢evresiyle daima bir iletisim kurma igerisindedir. Kendisini
ifade etme gereksinimi duyan insanlarin duygu, diisiince, olay ya da olgular1 sozlii ya da yazih
sekilde karsi tarafa aktarmasi miimkiindiir. Giinliik yasam veya is hayatinda sorunlar yasayan,
bundan otiirii destek beklentisi ile iletisim kurmaya ihtiya¢ duyulmas1 da s6z konusudur.
Hastanin herhangi bir saglik sorunuyla saglik personeline basvurmasi durumunda iletisim
kurma gereksinimi bu duruma dahildir. Yasamin her aninda iletisime basvuran insanlarin,
kendisini hasta/rahatsiz hissetmesi halinde saglik personellerinden bekledigi yardimin
bagroliinde de “iletisim” vardir. Hastaliga taru koyma, tedavi uygulama, tedavinin siireci ve
sonucunda bunu gorebilmek miimkiindiir. Hasta ile saglik personelleri arasindaki iligki sadece
inisiyatif degil, “hasta haklar1” boyutunda da var olarak Onemini gostermis bulunmaktadir.
Beraberinde arastirmacilarin da ilgisini ¢eken “hasta iletisimi” konusu literatiirdeki yerini
almaktadir. Literatiir taramasi seklinde gergeklestirilen bu arastirmada Ocak 2019 tarihinden
itibaren hasta iletisimine dair yiritilen c¢alismalar incelenmistir. Buna gore “saghk
personellerinin bakis agis1” ve “hastalarin goziiyle iletisim” olmak {izere taraflar arasindaki
iligkilerin seyrinin ikiye ayrildig1 gorilmiistiir. Literatiir taramasindan elde edilen bulgular
ekseninde, saglik personelleri ve hasta iletisimine dair iliskilerin durumu, bu durumun sebepleri,
iletisim engellerinin ortadan kaldirilmasina yonelik var olan ¢alismalarin yani sira, buna benzer
arastirmalarin devam edecegi 6ngoriisiinde bulunulmaktadir.

YONTEM

Insanlarin karst karsiya geldiginde giiclii olabilmenin en zor oldugu durumlardan biri
fiziksel/ ruhsal bir hastalikla bas etmek zorunda kaldigi durumlardir. Boyle bir halde iken insan,
bagkalarndan diger durumlardan daha fazla destek beklemektedir. Bir bagka ifade ile hastaneye
gelen hastalarm saglik personelinden yalnizca tedavi gormek igin degil, ayn1 zamanda destek
bulma isteginin varlig1 da asikardir. Tam da bu durumda taraflar arasinda olusan iletisim siireci
bliyiik 6nem tasimaktadir. Bu nedenledir ki, aragtirmacilarin ¢ahismaya deger buldugu bir alan
olmus ve bu alan da “hasta iletisimi” adini almustir. Bu alanda yapilan calismalar da saghk
personelleri-hasta arasindaki iletisimi anlamak, taraflarin iletisimine dair eksik ve yanlisliklar:
saptamak, degismesi gereken yonleri fark etmek ve iletisim siirecini iyilestirme gibi boyutlarla
literattirdeki yerini almaktadir. Literatiir taramas: seklinde gerceklestirilen bu arastirmada Ocak
2019 tarihinden itibaren hasta iletisimine dair ytiriitiilen ¢alismalar incelenmistir.

Alanyazin taramasy; bir arastirma raporunda o aragtirmanmn konusuna dair mevcut
bilgilerin 6nemli noktalarimi gozden gecirmeyi hedefleyen yontemdir. Bu agiklamadan da
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anlasilacag tizere, literatiir taramas1 6nceden ortaya konulmus olan bilgilerin elestirel ve derinlik
kazanmig bir halde degerlendirilmesine dayanmaktadir (Simsek, 2014: 54-63).

Calismada “Google Akademik” arama motoru kapsaminda “2019 yilindan beri” filtresi
uygulanarak, Tiirkge dilinde “hasta iletisimi” anahtar sozcligii ile tarama yapilmistir. Arama
sonucunda 3 bin 100 sonu¢ bulunmustur. Alintilar haricinde dogrudan hasta iletigimi ile ilgili 24
calisma, bu ¢alismanin bulgular boliimiinde yer verilmek {izere calismanin yazarlar: tarafindan
arsivlenmisgtir.

Kuramsal Cerceve

[letisim, “iletmek” sdzciigiinden tiiretilmistir. 25-30 y1l 6ncesine degin, Arapga kokenli
“haber” kelimesinden iiretilen “haberlesme” kelimesi bu sozciigiin yerine kullamilmaktaydi.
Fakat sonrasinda haberlesme ifadesi, kitlelere haberlesme araglar1 vasitasiyla olay niteligindeki
iletileri kapsayan, bir kistm mesajlar1 ise konu dis1 birakan bir ifade halini almis ve sonucunda
daha genis bir anlama sahip olan “iletisim” sozcligiiniin kullanumi tercih edilmistir (Aziz, 2012:
26). Iletisim ise Latince’de birlik, ortaklik gibi anlamlara karsilik gelen “communis” sdzciigiinden
meydana gelmistir (Camdereli, 2015: 13).

Baslangicta glizel sanatlar kapsaminda yer bulan, edebiyatin bir alt dali oldugu farz
edilen iletisime, sonrasinda bilimsel yaklasim hakim olmustur. Bu sebeple bir kesim i¢in yaratici,
Oznel, kisisel bir etkinlik anlami tasiyan iletisim kavrami bagka bir kesim icin ise karmasik
arastirma yontemlerine basvurarak anlasilabilecek bir olgu seklini almistir (Usluata, 1994: 10).
Burada adi gegen etkinlik ifadesi iletisimin “bilgi-paylasma etkinligi” olma yoniine karsilik
gelmektedir (Anderson, 1972: 4). Karmasik oldugu diisiincesi ise s6z konusu taraflar arasinda bir
etkilesim ve aligveris siirecinin beraberinde gelmesinden kaynaklanmaktadir (Ciiceloglu, 2002:
23). Nihayetinde iletisimde anlamlar paylasilmakta ve bunun icin ¢aba gosterilmedigi miiddetce
insanlar arasinda yanlis anlasilma ya da anlasamama durumu ortaya ¢ikmaktadir.

Bilgi-paylasma boyutuyla magara duvarlarina resim ¢izilmesi, dumanla mesaj iletilmesi,
taglara yazilar yazilmasi iletisime duyulan gereksinimi gstermektedir. [letisimin bir olgu olarak
kabul edilmesi ve arastirmaya deger bulunmasi, insan hayatindaki Oneminin zamanla
anlasildigina isaret etmektedir. Antik Yunan filozoflarinin giizel konusma sanati ve ilkelerini
ortaya koyma gayreti de iletisime verilen kiymetin bir baska gostergesidir. Bu filozoflardan biri
olan Aristoteles, “retorik” kelimesine karsilik gelen giizel konugsmamn tiim ayrmtilarm
incelemistir (www.ankarabarosu.org.tr). Anlagsildig1 {izere konusma yetisine sahip olmak ile
konusmaya hakim olmak farkli seylerdir. Sadece bu sebepten &tiirii bile iletisim tarihte ¢ok eski
donemlerden itibaren bir arastirma alani olarak kabul gormiistiir.

Gokee (2013: 9) tarafindan iletisim olgusu, insanlarm ortak simgeler vasitasiyla bilgi,
duygu ve diisiincelerini iki tarafli olarak iletmeleri sonucunda, zihinlerinde benzer ya da farkl
cagrisimlarin olusmasi seklinde ifade edilmistir. Ayrica iletisimde genel ilkenin sdylenilen degil,
karsidakinin anladig1 ve yorumladig1 kadar oldugunu sdylemektedir. Bir bagka deyisle iletigim,
ortak bir paydada gonderici ve alici tarafindan benzer bir anlamin c¢ikarilmas: ile miimkiin
olmaktadir. Bu noktada Demiray (2007: 186), mesaja yiiklenen anlamin yanhs ¢dziimlenmesi
sonucunda, iletisim siirecinde aksamalar yasanacagl ve verilmek istenen alt anlamlarin dogru
sekilde degerlendirilemeyecegi yoniinde benzer bir ifade kullanmaktadir.

Insan, anlamak ve anlasilma gereksinimi duyar. Bundan dolay1 insanlarin herhangi bir
iletisim aktivitesi i¢cinde olmadan yasamasi zor goriinmektedir (Kiigiik, 2015: 16). Oncesinde de
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ad1 gecen “soylenen ile anlasilan arasindaki benzerlik” ilkesi disinda iletisimin temelinde birgok
ilke yer almaktadir: “Samimiyet”, “miitevazilik”, “anlayislh olma”, “Ozgiliven”, “saygi ve
nezaket”, “sempatiklik”, “hosgoriilii olma”, “tutarlilik”, “diiriistliik”, “erdemlilik”, “kendisiyle
barisik olma” gibi diisiince, duygu, tutum ve davramslardir (Yaman, 2016: 31). Bunlar yalnizca
kisinin kendisiyle ilgili degil, dogrudan iletisim siirecine de yansiyan ilkelerdir. Ornegin kisinin
bir olay, olgu, duygu veya diislincesini dile getirdigi sirada kurdugu citimleler arasinda
“tutarsizlik” olmasi halinde karsi tarafin anlamlandirma ve yorumlamasi giic bir hal
alabilmektedir. Ayn1 sekilde konusma sirasinda “samimiyetten uzak” bir dil kullanilmas: iki

taraf arasinda saglhkl bir iletisim kurulmasina engel teskil edecektir.

Hetig.im kurmanin; bilgi sunma, motive etme, karsilikli anlayis1 miimkiin kilma ve ikna
etme amaglarina hizmet ettigi diistiniiliirse, iletisim siirecine ket vuran her tiirlii etkenden uzak
durulmas: gerekmektedir (Seitel, 2004: 54). Bu siireci islemeden oOnce iletisimin kaynak
(gonderici), mesaj (ileti), kanal, hedef (alic1) ve geri bildirim (doniit) 6gelerinin varlig: ile kaynak-
alictya dair bilgilere deginmekte fayda goriilmektedir (Akman, 2012: 14). Kaynak (gonderici)
belli bir amagla iletisim siirecini baglatan ve kars1 tarafi; yani hedefi (alic1) belli bir yonde etki
altna almak veya eylemde bulunmasim saglayacak icerikte mesajlar1 hazirlayan kisi, kurum ya
da gruptur. Iletisim siirecinde etkin olma noktasinda hedefin kaynag1 ne sekilde degerlendirdigi
ve kaynaga yonelik algilamalar1 6nem tasimaktadir (Elden, 2016: 26). Alic1 ise, kaynak tarafindan
gonderilen mesajlar1 alip yorumlayan ve bunlara sozlii, sozsiiz tepki gosteren kisi veya
gruplardir. Alicilarin sayis1 ister bir kisi veya ister birden fazla olsun, iletilerin farkh
algilanabilme ihtimali s6z konusudur. Etkili bir iletisim i¢in kaynak ve hedefin mesaja aym
anlamu yiiklemesi gerekmektedir (Misirli, 2013: 4-5). Goriildiigii tizere her iki iletisim unsurunda

”oou o

da “mesajlarin yorumlanmas1”, “algilama”, “yorumlama” gibi ifadeler 6ne ¢ikmaktadir.

Yanlis anlagilmalara sebep olabilen alg1 yoksunlugu, iletisim siirecinde rahatsiz eden
durumlarmin basinda gelmektedir. Bununla birlikte psikolojik catisma ve iletisim engellerinin de
ilk tetikleyicisi olma yoniine sahiptir (Ozodasik, 2013: 43). Konusma dilinden uzaklagilmas: dahi
alg1 yoksunluguna sebep olabilmektedir. Ozer’in (2005: 130) mesajlarda, giinliik konusma dilinde
kullanim sikligi fazla olan kelimelerin kullanilmasinin, belirsizlik ihtimalini azaltacag:
yoniindeki ifadesi bu Ornegi destekler niteliktedir. Tabii belirsizlik sadece kullanilan dilden
kaynakli olmamakla birlikte sozsiiz iletisimin de bu durumda etkili oldugu bilinmektedir.
Sozsiiz iletisim dahilinde kisinin yiiz ifadesi, el ve beden hareketleri, viicudun durusu ve goz
temas1 mesajin algilanmasi ve yorumlanmasi noktasinda onem arz etmektedir (Dokmen, 2000:
28). Diger bir deyisle sozel olmayan iletisim sozel iletisimi pekistirmekte, insanlarin bilmedigi ve
kelimelerin bir basma iken acikhga kavusmadigl ortam veya sekilleri acgiklamada faydas:
bulunmaktadir (Gokdag, 2016: 169).

Yasam icerisinde gesitli sorunlarla karsi karsiya kalan insan, destek beklentisi ile
iletisimde bulunma ihtiyact duymaktadir. Bunlardan biri de saglik sorunudur. Kisinin yasadig:
saglik sorunu nedeniyle basvurdugu saglik personeli ile iletisim kurmasi kaginilmaz bir stirectir.
lletisim ve saglik arasindaki ara yiize karsilik gelen hasta iletisimi uygulamasi, saghgmn
gelistirilmesi ve hastaliktan korunma alanlarimi kapsamaktadir (Sengiin, 2016: 39). Saghk
iletisimi, hastalik durumu ve bu duruma iliskin gereken tedbirler konusunda toplumda
farkindalik saglamak, hedef gruplarini bilgilendirmek ve kamu bilincinin ilerlemesi gibi amaclar1
barmndirmaktadir. Bununla birlikte saglikla iliskili taraflar arasindaki iliskileri diizenleyen bir
iletisim disiplini olma yoniine sahiptir (Giiven ve Tagkiran, 2019: 10). Tletisimin icerisinde yer
bulan hasta iletisiminin amaci ise toplumu bilgilendirmek, farkindali§i artirmak ve saglkl
davraniglar tesvik etmektir (Sezgin, 2011: 91). Saglik iletisimi toplumu ilgilendiren saglik
konularma iliskin toplumsal diizeydeki iletisim siireclerini kapsamakta; kisileraras: iletisim
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diizeyinde ise doktor-hasta iletisimi, hastalarin saghk personelleriyle olan iletisimi, saglik
personelinin kendi aralarindaki iletisim de saghk iletisiminin kapsaminda yer almaktadir
(Guven, Tagkiran, 2019: 10). Bugiin alanyazinda da yer bulan hasta iletisimine yonelik
aragtirmalarm saghk alanindan ziyade iletisim boyutuyla ele alindi1g1 anlagilmistir. Bu yoniiyle
toplum, saglk personelleri-hasta iletisimine iliskin bilgi sahibi olma imkani1 bulmaktadir.

Diinya genelinde oldugu gibi Tiirkiye’de de son donemlerde hizla gelisen hasta iletisimi
arastirmalari, 1970'li yillardan sonra ilk olarak Amerika Birlesik Devletlerinde kendini
gostermistir. Tiirkiye'de hasta iletisimi alaninda alanyazin c¢alismalar1 yakin geg¢mise
dayanmaktadir. Fakat Tiirkiye'de halk saghg alaminda, toplumu bilingli kilmak adina yapilan
calismalarin daha kokli bir ge¢misi oldugu goriilmektedir. Cumhuriyet Donemi ilk hasta
iletisimi ¢alismalar: sitma hastaligina yonelik olarak halki bilinglendirme ve bu alanda literatiirii
gelistirme cabalar1 seklinde mevcudiyet gostermistir (Sezgin, 2015: 33-34). Yani hasta iletisimi
calismalar1 bir ihtiyagtan ortaya ¢ikmus, saglikci ve hasta kimseler arasinda bilgi amagh iletisim
kurma gayesiyle varhigini gostermistir.

Diinden bugiine hasta iletisimi alaninda yapilan aragtirmalarin ¢ogunda hastalarin
bliyiik bir ylizdesinin saglik personelleri ile kurulan iletisimden memnun kalmadiklar:
bulgulanmigtir. Hastalarin genelde soru sorma cesaretinde bulunamamasi veya saghk
personellerinin sozlerini anlayamamasi bu memnuniyetsizlide zemin hazirlayabilmektedir.
Hastalarla yapilan goriismelerin bant kaydina alinmas: suretiyle gergeklestirilen arastirmalarda
ise doktorlarin sik sik hastanin soziinii kestigi ve yeterli diizeyde empati kurmadig1 sonucuna
ulasilmistir (Gordon ve Edwards, 2014: 8). Soz konusu iletisim problemlerini anlamak i¢in
oncelikle asagidaki gorsele yer verilmesinde fayda goriilmektedir.

/\

dinlemez dinler

yanlg anlar dogru anlar

mesaja kargidir mesaja kaulir

/\

geribildirimi geribildirimi
uygun degildir uygundur

Sekil 1. iletisim Catismalarinin Sonuc Faktorleri
(Kaynak: Dékmen, 2000: 80)

Sekil 1'de gosterildigi gibi iletisim siirecinde hedef (alici) tarafindan tercih edilmesi
muhtemel iki ihtimal ve secilen eylemin sonuglar1 goriilmektedir. Ornegin mesajin gondericisi
olan kisi/ kisileri dinlememe halinde iletisim sonlanmakta, dinledigi durumda da yanls anlama
ya da dogru anlama sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Ayni sekilde kisinin iletilmek isteneni dogru
anlamasi halinde mesaja katilmasi ve sonrasinda geribildirimin uygun ya da uygun olmamas
durumu miimkiin iken, mesaja kars: olmasi halinde de iletisim son bulmaktadir. Buna bagh
olarak iletisim ¢atismalarinin bir nevi taraflarin tercihi oldugunu gérmek miimkiindyir.

Saglik personelleri tarafindan hasta birey ile kurdugu iligkilerde iletisim teknikleri dogru
bir sekilde uygulanmali; saygi, giiven, beraberligin varhig: gibi 6gelere dikkat edilmelidir (Yalgin
ve Asti, 2010: 58). Ciinkii fiziksel rahatsizliklarin 6tesinde, sikintilarimi karsisindaki insanla
paylasan biri ile empati kurulmasi1 durumunda kisinin sikintisinin hafifledigi kabul edilmektedir.
Bu nedenle 6gretmenlere, hekim ve hekim adaylarina, hemsirelere, ticaretle ugrasanlara, satis
sorumlularina, psikologlara, sosyal c¢alismacilara, halkla iliskiler uzmanlarina, darismanlara
empati kurma becerilerini artirmaya yonelik egitim verilmektedir (Ozodaisik, 2013: 162).
Ozellikle hekim ve hasta arasindaki etkilesim, teshis ve tedavi kararlarinda da onem arz
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etmektedir. Kargsilikli bilgi aligverisi slirecinde uygun bir ortam yaratmak, hekimin hastalig:
teshis etmesinde etkili olmakta ve hatta hastanin ¢ekingenligini dahi ortadan kaldirabilmektedir
(Morgan, 1986: 56).

Son donemlerde bazi tip uzmanlarinin tibbin “insaru iyilestirmek” ile “hastayla bag
kurmaktan, hastanin sorumlulugunu tistlenmekten” uzaklasildig: iddia edilmektedir. Bununla
birlikte hasta ile iletisime yonelik dersler alan bir saglik personelinin “teknolojinin kiskacinda bir
nefer olmak” yerine “insancil saglik modeli”ni benimsemesinin uygun oldugu diisiincesine yer
verilmektedir (Gordon and Edwards, 2014: 25). Her seyin hastay1 yalmizca fiziksel boyutta
iyilestirmekten ibaret olmadigini, hasta insanlarla kurulan iletisimin de goriilen tedavinin bir
parcast oldugu ve biiyiik bir énemi bulundugu anlasilmaktadir. Saghk calisanlar1 ve hasta
arasmdaki iletisimin ikinci plana atilmasi ve hastanin sadece tibbi boyutuyla iyilestirilmesi
durumuna yonelik Henzel (2009: 27) yalnizca organlardan ibaret olmayan hastalarin duygu ve
diisiincelerini gormezden gelmeme kosuluyla bedenen ve zihinen saghga kavusmanin miimkiin
oldugunu ifade etmektedir.

Saghk personellerinden biri veya birden fazlasi ile hasta arasinda saghkl iligkilerin
kurulamamas1 sonucunda hastalarin tavsiye edilen tedaviye uymadiklari, bu personellerin bilgi
ve yetilerinden siiphe dahi duyduklari, beraberliginde ise taraflar arasinda iletisimin tiimiiyle
koptugu goriilmektedir (Apaydin ve Yazdurdiyev, 2007: 8). Mandy ve Gard‘in (2000: 9) saghk
calisan ile hasta arasindaki iliskinin olumlu ve samimi olmasi durumunda hastalardan alinan
bilgilere gore hastaliklar1 ile daha kolay basa cikabilme ve tedavi siirecine daha iyi uyum
saglama davranisinn ortaya ¢iktig1 yoniindeki gortisii de, bu ifadeyi destekler niteliktedir. Saglik
calisanlar1 yoniinden gosterilen is performans diizeyi, saglik hizmeti kalitesini belirlemekte ve
hizmetin kalitesiyle es deger olarak da hasta memnuniyeti veya memnuniyetsizligi ortaya
cikmaktadir (Solmaz ve Dugan, 2018: 186). Bu ifadeden de goriildiigli iizere, hastalarmn
memnuniyet durumu ile iletisim dogrudan iligkilidir.

Bir hastaliktan otiirti saglik personeline bagvuran kimsenin, iletisim siiresince dikkate
alinmay1 ve destek gérmeyi bekledigini sdylemek miimkiindiir. Iletisim siirecinde aktif dinleme
de bu siirecin saghkl sekilde gerceklesmesinin temelini olusturmaktadir. Saglik personelinin
alict konumunda iken fiziksel olarak; gozle, bedensel durusla ve bakisla, psikolojik olarak da
diiriist ve onyargisiz sekilde sessiz bir bicimde dinleme eyleminde bulunmas: gerekmektedir. Bu
sayede dinleyici, konusan kisi konumundaki hastay1 sozlii ya da sozstiiz ifadelerle desteklemis de
olmaktadir (Uluyagc1 ve Karadas, 2017: 23). Tam tersi hasta ile iletisim siirecinde saglik
personellerinin goz temasindan kaginmasi, sert bir ses tonunda ve kesik kesik konusmasi,
elestirel yaklasimi, en az seviyede bilgi vermesi ve hastadan minimum derecede bilgi istemesi,
tebessiim etmemesi, hastayla temas esnasinda dost¢ca davranmamasi, ifadelerinin anlasilmamasi,
sefkat eksikligi, hastaya igneleyici sozler sarf etmesi ve iletisim siirecinin oldukga kisa siirmesi
hastalarda negatif duygular uyandirabilmektedir (Gordon ve Edwards, 2014: 30). Saglik
personelleri agisindan da i yorgunlugu, angaryalarm ve nobetlerin fazlahg, say1 yetersizligi gibi
yonetsel sebepler, hasta ile olan iletisimi olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Arda vd., 2007: 71).

Goriildigii tizere saghk iletisiminde saglhk personelleri-hasta arasindaki iletisime dair
genis bir arastirma alani olusmaktadir. Bu ¢alismalarin bir¢ogu da saghk alanindan ziyade
iletisim boyutuyla giindeme gelmektedir. Ozellikle iki taraf arasindaki iletisime dair iligkilerin
durumu, bu durumun sebepleri, iletisim engellerinin ortadan kaldirilmasina yonelik ¢alismalar
on plana ¢ikmaktadir. Bu bakimdan taraflar arasinda iletisime dair birgok ayrinti bilginin elde
edildigi arastirmalarin sentezlenmesi faydal goriilmiistiir.
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BULGULAR

Hasta iletisimi alaninda 2019 yilindan itibaren yapilan ¢alismalara bakildiginda saghk
personelleri-hasta iletisimi, 0zelinde ise ¢ogunlukla hemsire-hasta iletisimi tizerine agirhik
verildigi goriilmektedir. Bu bashga dair 57 arastirma, bu calismanin yazarlar1 tarafindan
arsivlenmis olmasina ragmen, ¢alismada iletisim boyutunda konuyla dogrudan iligkili oldugu
diisiiniilen 24 aragtirmaya yer verilmistir. Belirtilen yo&nleriyle arastirmaya dahil edilen
calismalar asagidaki sekliyledir.

Delican vd. (2019: 19) tarafindan hazirlanan “Ailelerin Aile Hekimligi'nden Hizmet
Alimi ve Memnuniyeti” baslikli ¢alisma goriisme yontemi ile incelenmistir. Toplamda 26 odak
goriismesinden elde edilen sonuglara gore; hem hekim hem de bélgesel farkliliklar géz oniine
alinarak, Aile Hekimligi'nden c¢ogunlukla kisisel ve kisith alanlarda hizmet alindigi, verilen
hizmetten memnun kalma durumuna dikkat edilmedigi bilgisine ulasilmistir. Arastirma
yuriitiiciileri bu durumu, hastalar tarafindan ciddi bir saghk sorunu olmadiginda Aile
Hekimligi'ne basvurulmasi, aksi durumda ise hastanenin tercih edilmesi ile iliskilendirmektedir.
S6z konusu durum, hasta kimselerin ciddi bir saglk problemi oldugunda memnun kalip
kalmama durumunu sorgulamasi sonucu da ortaya ¢ikmaktadir.

Kamu nezdinde hastanelerde gorev yapan saglik personellerinin iletisim yetenekleri ve
empati kurma diizeylerinin &lgiilmesi amaciyla Ozkan, Aba ve Celik (2019: 1194) tarafindan
“Destek Personellerinin Iletisim Becerileri ve Empati Diizeylerinin Belirlenmesi: Kamu
Hastanelerinde Bir Uygulama” bashkli bir ¢alisma yiriitiilmiistiir. Personellerin katilimiyla
“letisim Becerileri” ve “Empati Egilim Olgekleri”’nden elde edilen sonuca gore, iki olgu arasinda
anlaml bir iligkinin oldugu bilgisi elde edilmistir. Kadmlarin s6z konusu becerilere daha fazla
sahip oldugu da elde edilen bulgular arasmndadir. Ayrica bu yetilere sahip olma diizeyi
diistiigiinde, hastalarla iletisimin de azaldig1 saptanmistir. Adi gecen ¢alismanin saghk
personellerinin demografik o6zellikler kapsaminda cinsiyet boyutuyla da karsilastirmaya tabii
tutuldugu goriilmektedir. Buna gore kadinlarin empati ve iletisim yetilerine erkeklere oranla
daha fazla dikkat ettigini soylemek miimkiind{ir.

Klin (2019: 36) geleneksel tip metotlarinin hasta-hekim arasindaki iliskiye potansiyel
yarar ve zararlarinin arastirilmasi amaciyla bir ¢alisma yiiriitmiistiir. Yapilan literatiir taramasi
sonucunda metot sayisinin fazla olmasmdan o6tiirii yapilan aragtirma yeterli goriilmemistir. Bu
yondeki arastirmalarin = siirdiiriilmesi ile ihtiya¢ duyulan dayanagin saglanacag:
diisiiniilmektedir. Burada Tiirkiye’de bulunan bitkisel {iriinlere y&nelimin hastanelerde yeterince
ilgi gormemek, tedavi edilememek ve modern tipta memnun olunmayan noktalarin varlig ile
dogrudan bir iliski s6z konusu olmustur. Yani yine iletisim yoksunlugundan kaynakl bir
problem dogmus olmaktadir.

Esencan vd. (2019: 15) tarafindan yiiriitilen “Bir Kamu Hastanesinde Ebe ve
Hemsirelerin Sosyal Ag Siteleri Kullanimi ile fletisim Becerileri Arasindaki Iligkinin incelenmesi”
baghkl calismada saglik personellerinin iletisim yetileri ile sosyal ag platformlar1 ve bilgisayar
kullanim diizeyi arasindaki iliski, hazirlanan 8lgek formu yoluyla incelenmistir. Istanbul ilindeki
bir egitim arastirma hastanesinde ebe ve hemsirelik meslegini yiiriiten 176 kisiye “Tanitict
Bilgiler Formu”, “Iletisim Becerileri Olcegi” ve “Yetigkin Formu” uygulanmigtir. Veri toplama
sathasindan once gergeklestirilen alanyazin incelemesinde bu konuya dair yapilan aragtirmalarm
yeterli olmadifl yazarlar tarafindan elde edilen bir bilgidir. Arastirma sonucunda saglik
calisanlar1 tarafindan sosyal medya ortaminda aktif olmanin iletisim becerilerini
gliclendirebildigi goriilmiistiir. Calismada, sosyal medya ortamlarmmin takip edilmesinin
dergilere ve mesleki anlamda bilgi kaynaklarina kolaylikla ulasabilmeyi miimkiin kildig,
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mesleki gelisimin de kisisel boyutta kendini ifade etme ve iletisim becerilerine olumlu yonde etki
ettigi bulgusu dikkat ¢ekmektedir.

Aksu ve Yigit (2019: 98) tarafindan ytiriitiilen “Cocuk Kliniklerinde Calisan Hemsirelerin
Liderlik Ozellikleri ve Aile Merkezli Bakim Arasindaki iliskinin Incelenmesi” baglikli calismada
goriisme yontemi ile hemsirelerin liderlik yonii ve aile merkezli bakim arasindaki iliski
incelenmistir. Buna gore egitim seviyesinin yiikselmesi ile liderlik egilimi 6lgek puanlarimn
arttig1 bulgulanmistir. Ayrica her iki olgu arasinda anlaml bir iliski bulunmaktadir. Anlagildig
tizere s6z konusu bakimda liderlik 6zelliginin goriilmesi, daha nitelikli bir bakimin saglanmas:
durumunu beraberinde getirmektedir.

Kargin ve Hi¢durmaz (2019: 4) madde kullaniminda olusan ruhsal bozukluk ve bu
duruma iliskin gelisen bireysel danismanlik siireci iizerine arastirma yiirtitmiistiir. Olgu sunumu
yoluyla yapilan goriismeler neticesinde danmigsmanlik siirecinin hastalikla miicadele etme
tizerindeki etkisi anlasilmistir. Buna ek olarak esrar titketme durumunun baslamasinda ebeveyn
tutumlarmin 6nemli oldugu bilgisi de elde edilmistir. Madde kullaniminin psikolojik etkileri
oldugu da disiiniildiigiinde, tedavi siirecinde ilgili saglik personellerinin hasta ile saghkli bir
iligki kurmasinin ilaglardan daha etkili oldugunu sdéylemek miimkiin olacaktir.

Tip etiginde hekim-hasta iligkilerini etik boyutuyla inceleyen Erdemir (2019: 27), literatiir
taramasi yapmustir. Giintimiizde Tirkiye’de hastanelerde olusum gosteren hasta haklar:
biirolary, hastane etik kurullar1 noktasinda hasta haklarimi korumak amaciyla galismalarim
siirdiirmektedir. Hastanin uygulama ve iyilestirme siirecinde hasta 6zerkligini korumas: tip etigi
yoniiyle de 6nem arz etmekle birlikte, diger tiim tip etigi ilkelerinin de hekim-hasta iletisiminde
deger buldugu bulgulanmistir. Ornegin kotii davranmama ilkesine gore hekim hastasina kars
kibar, anlayish, giilerylizlii olmalidir. Hastayr dinlemeli, kendi tavsiyelerine uymas: icin de
hastanin giivenini kazanmasi gerekmektedir. Bu ilke hekim-hasta arasindaki en 6nemli ilke olma
ozelligine sahiptir.

“Gazi Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi Endodonti Kliniklerinde Hasta Memnuniyeti:
Anket Calismas1” baghkl ¢alismanin yazarlar1 Aydin, Altunkaynak ve Kayaoglu (2019: 21), farkh
kliniklerde hasta memnuniyetinin anket yoluyla ol¢iilmesine yonelik ¢alisma yiiriitmiislerdir.
Yazarlar 18 yag ve lizeri kimselere uygulanan 8 maddelik anket uygulamasida 259 gecerli anket
elde etmislerdir. Buna gore asistan klinigi ile 6zel klini§in benzer memnuniyet diizeyine sahip
olmakla birlikte, yine de 6zel klinikte bu diizey daha yiiksek bulunmustur. 51i likert skalasi
seklindeki anket sorularinda katimcr durumundaki hastalarin memnuniyet diizeylerini
genellikle “iyi” ve “cok iyi” seklinde ifade ettidi bilgisine ulagilmistir. Ayrica asistanlarmn gorev
yaptig: kliniklerdeki memnuniyet diizeyi 6grenci klini§inden daha fazladur.

Akkavak ve Karabudak (2019: 46), hastanede kalan okul dénemindeki ¢ocuklarin hastane
ve hemsireleri algilama durumunu arastirmislardir. Bir {iniversite hastanesi Cocuk Saglig1 ve
Hastaliklar1 Servisi'nde, olgiit ornekleme yoluyla 7-12 yas arahigindaki 15 ¢ocuga “Hasta Bilgi
Formu” ve “Yar1 Yapilandirilmig Goriisme Formu” uygulanmustir. Elde edilen bilgilere gore;
cocuklarm genellikle hastaneye hentiz hazir degil iken yatirildig, hastane ve hemsireye dahil en
bliyiik problemlerinin televizyon ve biiyiikleri oldugu anlagilmistir. Agriya sebep olan tibbi
miidahaleler, saglik personellerinin negatif yonlii davramsglari, fiziksel kisithlik, bircok talepten
mahrum brrakilmas1 durumunun hastanenin olumsuz yonleri oldugu ifade edilmistir.

Kirikkale’de saglik calisanlarimin hizmet verdigi hastanelerdeki motivasyon diizeylerinin

orgiitsel baghliklarmna olan etkisini aragtirma amaci ile Oztiirk, Yilmaz ve Erdem (2019: 21)
tarafindan yiiriitiilen calismada “motivasyon” ve “baghlik” o6lgekleri kullanilmistir. Motivasyon
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Olceginde, hijyen motivasyon etmenleri ve motive artiric1 unsurlar seklinde iki boyut incelemeye
tabii tutulmustur. Baglilik olcegi ise duygusal, devam ve normatif olmak {izere {i¢ ayr1 bashkta
yer bulmusgtur. 389 gecerli anket verilerine gore; motivasyon diizeyi arttifinda orgiitsel baglihik
diizeyinin, duygusal baglilik diizeyinin, devam baghlik diizeyinin, normatif baghlik diizeyinin
ve oOrgiitsel baghlk diizeyinin de arttifi bulgulanmigtir. Benzer sekilde hijyen motivasyon
unsurlarina yonelik diizenlemeler arttikca duygusal baglilik, devam baglihg ve normatif
baghligin aym oranda artacagl yoniinde sonuca ulasilmustir. Son olarak motive edici edici
unsurlara iliskin diizenlemelerin artmasi ile orgiitsel baglhilik, duygusal baglihik, devam baghhgy,
normatif baghlik da ayni oranda artacagy bilgisi elde edilmistir. Buna gore arastirmaya yonelik 12
hipotez de kabul edilmisgtir.

Pehlivan ve Vatansever (2019: 47) tarafindan hemsgirelerin yashya yonelik tutumlar1 ve
bunu etkileyen faktorlerin tespitine yonelik bir aragtirma ytiratiilmiistiir. “Hemgire Bilgi Formu”,
“UCLA Yagh Tutum Olgegi” ve “KOGAN Yasgh Tutum Olgegi” ile 217 hemsirenin katilimi ile
veri elde edilmistir. Buna gore; hemsirelerin yaghlara yonelik tutumlarinin pozitif yonde oldugu,
yag ve calisma yili arttikga yaghya yonelik tutum puaninmn arttigy bilgisine ulasilmustir.
Hemsirelerin yashlara yonelik tutumlarinda toplumsal, kiiltiirel ve bireysel degerlerden
etkilendigi bulgulanmistir. Ayrica hemsirelerin medeni durum yoniinden evli, ¢ocuklu, yash
yakinlara sahip, biiyiikleri vefat etmis durumda olmasi da tutum ortalamalarmi ytikselttigi
sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde Giiven ve Taskiran (2019: 11) tarafindan yiiriitiilen
calismada doktor-hasta iletisiminde hastanin cinsiyet, yas ve mesleki durum gibi demografik
ozelliklerinin doktorlarla olan iliskilerine dair fikir ve tercihlerinde farkliliga sebep oldugu,
doktorlarin ise cinsiyet ve mesleki deneyim siirelerinin, hastalarla olan iliskilerindeki diisiince ve
tercihlerini farkhilastirdig: tespit edilmistir.

Ezen vd. (2019: 130) tarafindan hemsirelik 6grencilerinin sosyal medya bagimlihiginin
iletisim becerilerine etkisini belirlemek amaciyla bir ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Arastirma, Eskisehir
Osmangazi Universitesi Saglik Bilimleri Fakiiltesinde Yaz Okulu Déneminde derse katilan 104

”ou

hemsirelik 6grencisinin katilimiyla gerceklesmistir. Bu dogrultuda “Kisisel Bilgi Formu”, “Sosyal
Medya Bagimhihig1 Olgegi” ve “Iletisim Becerileri Envanteri” yoluyla veri elde edilmistir. Sonugta
cinsiyet ile iletisim becerileri arasinda onemli bir iliskiye rastlanmistir. Ogrencilerin % 96,2’si
sosyal medya kullanmakta oldugu ve sosyal medyada harcanilan siire ile sosyal medya
bagimhlhg arasnda da yiiksek oranda iliski bulundugu gozlenmistir. Fakat olgeklerin
nihayetinde 6grencilerin sosyal medya bagimhiliklarinmn iletisim becerileri {izerinde etkili bir rol

oynamadig1 bilgisine ulasilmistir.

Implant tedavi siirecinde hasta memnuniyetinin degerlendirilmesine y6nelik arastirma
ylriiten Erdil, Yildiz ve Bagis (2019: 43), son bir yil icerisinde implant tedavisi goren 176 hasta ile
goriisme yapmustir. Bu siirece yonelik memnuniyet diizeyi, ulagilabilirlik, uygulama kolayhgy,
maddi boyutu, estetik ve islev kurallar1 gbz Oniine almarak gorsel analog Olciim ile
degerlendirildi. Sonugta hastalarin implant uygulamalarindan yiiksek derece memnun olmakla
birlikte, estetik kazang ve iglevselliin bu memnuniyette énemli bir unsur oldugu bilgisine
ulagilmigtir. Diger taraftan bu uygulamanin maliyetli oldugu ve siirecin zor isledigi yoniinde
bulgular saptanmigtir.

Benzer sekilde Giilpmar ve digerleri (2019: 21) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada
interfilite tedavisi goren kadinlar arastirma konusu olmustur. Calismada tedavi siirecindeki
kadmnlarin algiladiklar1 bakim davranislarii ve bunu etkileyen faktorleri belirlemek
amagclanmigtir. 24 kisi ile yiiz yiize goriisme yoluyla 13 soruluk kisisel formdan elde edilen
verilere gore, kadinlarin en yiiksek bakim davrams: algilar: bilgi, yetenek ve en az bakim
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davrarg: algilar1 ise saygili olma boyutunda bulunmustur. Ayrica Tiirkiye’de ilk defa infertilite
tedavisinin yapildig1 kadinlarm algiladiklar: bakim davramslar: degerlendirmeye tabii tutulmus,
nihayetinde de kadinlarin bakim davranisi algis1 ortalamanin {istiinde oldugu yoniinde bilgi elde
edilmistir. Hastayla 6zdeglesme veya empatide bulunma, hastanin belirttigi ya da belirtmedigi
ihtiyaglarma karsilik verme, hastanin, hastalif1 ya da iyilestirilmesine yonelik duygularmi ifade
etmesine olanak tanima davraniginin en diisiik puan aralamasmna sahip oldugu bulgulanmustir.

Dogum sonrasi 2 hafta ile 2 ay arasinda hastaneye basvuruda bulunmus, dogum sonras:
birinci basamaktan saglik hizmeti almis Kars il merkezinde bir devlet hastanesinde dogum
yapan 327 anne ile goriisme yapan Alemdar ve Ozdemir (2019: 27), bu kapsamda katilimcilara
“Anne-Bebek Bilgi Formu” ve “Kadinlar i¢in Birinci Basamak Saghk Hizmeti Memnuniyet
Anketi” uygulanmiglardir. Buna gore dogum sonrast bakimdan memnun olup olmamaya
yonelik onceki 6lgekler anne ve bebek bakimu ile ilgili karsilastirmalara ve farkl: bakim alanlarina
hitap etme noktasinda yetersiz kalmistir. S6z konusu arastirmada kullanilan formlar ise
dogumdan sonra anne ve bebege saglanan saglik hizmetinden saglanan memnuniyet diizeyini
6l¢mek icin kullarilabilecek gecerli ve glivenilir ilk 6lgek olma 6zelligini barindirmaktadir.

Pelvik muayeneyi ilk kez deneyimleyen kadinlarda anksiyete seviyesini ve randevu
oncesinde yapilacak ebelik tavrinin anksiyete diizeyine etkisini bulma amactyla Ozbek ve Siimer
(2019: 45) gergeklestirilen kesitsel tipte yiiriitiilen ¢alisma, 200 kadmin katilimiyla saglanmistir.
Kadinlarin taniticr verileri ve pelvik muayeneye bagvurma sebeplerini bulmak igin sorularin yer
aldig1 form, anksiyete belirtilerini bulgulamak yoniiyle anksiyete olgegi ve siirekli anksiyete
olcegi formlarinin kullanildigr bir aragtirmadir. Buna gore kadmlarmn muayene oncesinde,
muayene sirasina gore daha yiiksek diizeyde anksiyete bozuklugu yasadig1 anlasilmistir. Ayrica
ebelik yaklasimi uygulanan toplulugun, uygulanmayanlara kiyasla daha az anksiyete yasadig:
bulunmustur.

Karadeniz ve Kanan (2019: 81) tarafindan yapilan ¢alismada reaminasyon yogun bakim
iinitesinde yatan hastalarin gevresel stresorlerden etkilenme durumlar1 incelenmistir. Yogun
bakim iinitelerinde yatan 142 hastaya “Yogun Bakim Unitesinde Cevresel Stresérler Olcegi” ve
“Hasta Tamittim Formu” uygulanmigtir. Buna gore hastalar tarafindan algillanan en miihim
stresorler sirasiyla; su tiiketememek, yakinlarmi giin icerisinde kisa siireli gorebilmek, gizliligin
olmamasi, cihazlara bagli yasamak ile esini 6zlemek; en diisitk 6nem arz eden stresorler;
hemsirelerin, hastaya siirekli miidahalede bulunmasi, onlarin makineleri, yakindan takip
ediliyor olmak, siklikla tansiyon (kan basmnci) olgiilmesi, saglik personelleri tarafindan sik sik
fiziksel muayene edilmesi olarak bulgulanmistir. Calisma sonucunda hemsirelerin, hastalarin
cevre algisi, stres sebepleri ve bu durumda gosterdikleri tepkilerden haberdar olmas:
Onerilmektedir.

Saghk calisanlar icerisinde cerrahi yapan hekimlerin merhamet yorgunlugu ile ilgili
aragtirma ytriiten Cingi ve Eroglu (2019: 58), bu kapsamda bas boyun cerrahisi alaninda 100
hekime 24 soruluk “Merhamet Yorgunlugu Olgegi” uygulamigtir. Sonuca gore, bas boyun
cerrahlarinda merhamet diizeyinin yiiksek oldugu saptanmistir. Ayrica tipta en korku dolu
goriinen hastaliklardan biri olan kanser ile ugrasan hekimlerin tahmin edilenin tersine merhamet
yorgunu olmadiklarii ve mesleklerini basar1 ve ¢aba ile devam ettirme ¢abalarinin siiregeldigi
dikkat cekmektedir.

Isik (2019: 147), saglik ¢alisanlar: ve hasta kimseler arasindaki iletisimi arastirmak yerine,

Acibadem Hastanesi'nin dijital iletisim kanallarmin ve sosyal medya hesaplarmin incelenmesi
temali bir ¢alisma yiirtitmiistiir. Rastgele yontem ile secilen 8 hastaneye amacl o6rneklem
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teknigiyle 12 soru yoneltilmistir. Arastirma kapsaminda saglik kurumlarinin sosyal medya
platformlarmi etkili olarak kullanabilmek amaciyla siklikla kurum iginde sosyal medya
uzmanlarindan meydana gelen bir birim insa ettigi, bazi1 durumlarda ise kurum disindan
ajanslarla birlikte calismalar yiiriittiigli bilgisine ulasilmistir. Sonucta zaman igerisinde saghk
kurumlarinin sosyal medya, mobil uygulamalar, iletisim, bilisim teknolojileri, saglik yapilari
yazilim ve otomasyonlarini daha fazla kullanmaya yonelecegi 6ngortisiinde bulunulmustur.

Doktor ve hastalarm hasta iliski modellerine yonelik fikirleri ve model yonelimlerini
belirlemek amaciyla Giiven ve Tagkiran (2019: 7) tarafindan yiiriitiilen arastirmada doktor-hasta
iligkilerine dair temsilen en giincel ve kapsamli oldugu diisiiniilen Emanuel ve modeli
kullailmigtir. Istanbul Tip Fakiiltesi Gogiis Hastaliklar1 ve I¢ Hastaliklart Anabilim Dalrna
basvuran 400 hasta ve bu anabilim dallarinda gorev yapan 100 doktordan elde edilen anket
verilerine gore, hastalarin demografik Ozelliklerinin doktorlarla iletisimine iliskin fikir ve
tercihlerinde farkliliga sebep olabildigi, doktorlarin ise cinsiyet ve mesleki tecriibe siirelerinin,
hastalarla olan etkilesimindeki goriis ve yonelimlerini farklilastirdig1 bulgulanmaistir.

Tiirk kiiltiirtinde hemsire-hasta iletisimindeki hitap sekli ve bu tarz ile hemsirelik bakimi
arasindaki iliskiyi konu alan c¢alisma Arslan, Goktas ve Buldukoglu (2019: 89) tarafindan
Akdeniz Universitesi Hastanesi'nde yatmakta olan 186 hastanin katihimiyla gergeklestirilmistir
“Kisisel Bilgi Formu” ve “Hemsirelik Bakimini1 Degerlendiren Olgeklerden” elde edilen sonuca
gore; hemsire-hasta arasinda genellikle resmi hitap sekli kullanilmakta ve bu durumda da
demografik Ozellikler etkili olmaktadir. Hemsirelerin tersine hastalarin ticte ikisi kendilerine
kars1 resmi olmayan bir hitap sekli beklentisi duymaktadir. Elde edilen bilgilere gore hastamn
yas1 arttikca hemsirelerin hastalara yonelik resmi olmayan hitapta bulunma durumu artmakta ve
bu sekilde hitap edilen hastalar, s6z konusu hemsirelik bakimindan daha memnun kalmaktadur.
Hitap seklini bir statii ayrimi ile iliskilendiren saglik personellerine karst Akman (2012: 36)
insanlarmn genellikle kendi statiisiinden asag bir statiideki bireylerle iletisim kurmak istemedigi,
esit statiide veya list statiide olanlarla iletisim igerisine girme egiliminde oldugu ifadesine yer
vermistir.

Koroglu vd. (2019: 677), Nazilli kamu hastanesinde yatili olarak tedavi goren hastalarin
bakim memnuniyet diizeyinin bilgisine ulasmak ve bu konuda 6neriler sunabilmek amaciyla bir
calisma yiirtitmiistiir. 164 hasta ile miilakat gerceklestirme, soru yoneltme ve hazir verilerden
yararlanma yontemine bagvurulan bu arastirma sonucunda katiimcilarin memnuniyet algis1 ve
yas gruplari ile ¢calisma durumlar: arasinda anlaml farklilik oldugu bulgulanmistir. Buna gore
ileri yaslilik dénemindeki hastalarin memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu bilgisine
ulagilmigtir. Ayrica katilmeilar arasinda en diisiik memnuniyet algisina sahip olan 6zel sektor
cabisanlari iken, issiz olanlar ve digerleri (ev hanimlar: gibi) en yiiksek algiya sahiptir.

Yogun bakim hemsirelerinin iletisim kurmanin miimkiin olmadig1 hastaya yonelik
yaklagimini saptamak amaciyla ¢alisma yiiriiten Bayraktar ve Kara (2019: 27), bu dogrultuda
Karadeniz Teknik Universitesi Farabi Hastanesi Yogun Bakim Unitesinde bulunan 100
katimciya form uygulamustir. Elde edilen verilere gore, hemsirelerin iletisim konusunda
yetersiz kaldig1, yasanilan iletisim giicliiklerinin bir nedeninin yogum bakim tinitelerinde galisan
sayisiun diisiik olmasindan kaynaklandi8y, hastalarin aile ziyaretlerine miimkiin oldugunca izin
verilmesi ve sonucunda iyilesme siirecinin hizlanabilecegi yoniinde bulgulara ulasilmustir.
Ayrica iletisim bilgi ve becerilerin hemsirelik egitiminde mutlaka yer almasi gerektigi caligmanin
Onerisini olusturmaktadir.
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Sar1 ve Ozkan (2019: 64) yaptiklar1 calismada Bayraktar ve Kara'ya (2019) benzer sekilde
yogun bakimda calisan hemsirelerin iletisim becerileri ile bakiminda sorun yasanilan hasta
durumlarina iliskin yaklasimlar: incelemistir. Ankara Yildirim Beyazit Universitesi, Atatiirk
Egitim ve Arastirma Hastanesi yogun bakim {initelerinde ¢ahsan 100 yogun bakim
hemsiresinden olusan arastirma 6rneklemine, “Iletisim Beceri Envanteri” uygulanmistir. Buna
gore; hemsirelerin % 68’inin hastalariyla iletisim problemi yasadigi, probleme sebep olarak da
siirekli bir seyler istenmesi, sik sik ¢agirma talebinde bulunulmas: ve sorular sorulmasi seklinde
acgiklamalara yer verilmistir. Yani yogum bakim {initesinde ¢alisan hemsirelerin, 6zellikle
hastanin kisilik 6zelliklerinden, hastaliga verdigi tepkilerden ve hasta tutumlarindan sikayetci
olundugu saptanmustir.

SONUC

Hasta  iletisimi, saghk  personelleri-hasta  arasindaki iletisim  boyutuyla
degerlendirildiginde alanyazinda zengin bir icerigin varhg goriilmektedir. Saglik alan da s6z
konusu iken, konun iletisim boyutuyla 6n plana ¢ikmasi taraflar arasindaki iletisimin 6nemini
dogrular niteliktedir. Bu durumun farkina varan arastirmacilar 6zellikle icinde bulunulan
donemin sartlarmi da hesaba katan calismalar yiiriitmektedir. Ornegin sosyal medya
kullanimimin artmasiyla birlikte bu platformlarda yer almanin hasta iletisiminde nasil bir etki
yarattig1, bu etkinin hastaya ne sekilde yansidig; {izerine arastirmalar yiiriitiilmektedir.

Hastanin fiziksel/ruhsal bir sorununa karsiik gereken destegi gOsterme noktasinda
saghk personelleri onem arz etmektedir. Ozellikle elzem bir hastalik durumunda hastayla
kurulan iletisim, tedavi kadar etkili olabilmektedir. S6z konusu iliskilerin tedavi stirecini
hizlandirmasi, hastanin gerekli talimatlara kolaylikla uyum gostermesi, uzun siire yatakta tedavi
gormesi gereken bir hastanin Ozveriyle hareket etmesi iletisim ile dogrudan iliskilidir. Bu
nedenledir ki, hastay1r ve hastali§1 ilgilendiren bir olguya karsi, arastirmacilar da hassas
davranmaktadir. Literatiirde yer bulan veya bulacak ¢alismalarin bircogunun saghk personelleri
ile hasta arasindaki iletisimi iyilestirmeye yonelik oldugunu sdylemek miimkiind{ir.

Bu calismada Ocak 2019'dan itibaren hasta iletisimi alaninda yiiriitiilen ¢alismalar
incelenmistir. Buna gore dogrudan iletisimle ilgili olan arastirmalarda ortak temalarin varlig:
dikkat cekmektedir. Ilk olarak hekim, hemsire, saghk memuru gibi ¢alisanlarin katihmiyla
gerceklestirilen arastirmalarin yani sira hastalarin goriislerine basvurulan arastirmalarin da
oldugu goriilmiistiir. Hastalar agisindan memnuniyet, tedavi siirecine etkisi, ilgi gibi durumlarin
iletisim boyutuyla degerlendirilmesi hakim iken, saglik personelleri yoniinden de bulunulan
sartlarin etkisi, demografik 6zelliklere gore farkhilik olup olmadigi, sosyal medya kullanimimin
iletisim yetileri {izerindeki hakimiyeti gibi konular 6n plana gikmaktadir. Bunun disinda saghk
personelleri igerisinde aragtirmaya en fazla dahil edilen grup, hekimler ve hemsireler olmaktadar.
Hastayla birebir iliskilerinden kaynaklanabilecegi diisiiniilen bu durumda, iletisimin 6nemi bir
kez daha anlasilmaktadir. Hatta saglik personelleri ile hasta arasindaki iletisim bir organa
benzetildiginde bunu “kalp” organina benzetmenin yerinde olacag: diisiiniilmektedir. Ciinkii
insanin varhginda mecburi olan kalp orgam gibi; saghgi bozan tammin koyulmasi, tedavi
edilmesi, tekrardan saghgmn kazanilmasi, korunmasi gibi safhalarda taraflar arasinda karsilikli
bir iletisim ag1 olmas1 da zorunludur.

1ncelemeye alinan arastirmalarda calisma yontemi olarak Ozellikle hazir formlarin
kullanild1g1, bu uygulamanin genelde yiiz yiize yapildig: fark edilmektedir. Konuya ve amaca
iliskin bir veya birden fazla formun katilimcilara uygulanmas: sonucunda birbirine benzer ya da
farkli sonuglar ortaya gikabilmektedir. Ornegin saglik personellerinin iletisim becerilerinin ve
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empati kurabilmelerinin incelendigi bir arastirma sonucunda, kadinlarin bu yetilere daha fazla
sahip oldugu bulgulanmistir. Diger bir ornek, birbirinden farkli arastirmalarda demografik
ozelliklerin hastalarla olan iletisime yansidig1 yoniinde benzer bir sonug ortaya ¢ikmustir.

Tiirkiye’de Ocak 2019'dan itibaren hasta iletisimi alaninda yiiriitillen arastirmalarin
incelendigi bu ¢alismada, evreni temsil etme durumuna sahip oldugu diisiiniilen arastirmalara
yer verilmistir. Buna gore saglik iletisimine dair iletisim boyutuyla ele alinan arastirmalarin
sonraki donemlerde de devam edecegi ongoriilmektedir. Bundan sonraki ¢alismalarda ge¢mis ve
gliniimiiz hasta iletisimi alaninda yiiriitiilen ¢alismalarin konu, amag, yontem ve elde edilen
bulgular anlaminda degerlendirilmesinin de literatiire katk: saglayabilecegi diisiiniilmektedir.
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