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ILETISIM NEDIR?
Iki kisinin duygu, diisiince ve bilgilerini paylasarak birbirlerini
anlama surecidir.

Iki insan birbirinin farkina vardigi andan itibaren iletisim baslar;
sOyledigi / soylemedigi, yaptigi/ yapmadigi

Her seyin anlami vardir



— iLETiSIM NEDIR?

—

* Anlasilabilir mesajlarla, alicilarin tutum ve davranislarinda degisiklik

yapmaktir.
* Toplumun temelini olusturan bir sistem,
 Bir kurum yonetiminin diizenli ¢alismasini saglayan bir arac,
* Kisisel davranislar etkileyen bir teknik,
 Sosyal iligkiler bakimindan zorunlu bir bilim,

* Sosyal uyum 1¢in gerekli bir sanattir.



/ ISTATISTIKLERLE ILETISIM

* Yapilan bir arastirmada; basarinin yiizde 15’inin yapilan isle 1lgili
bilgi ve beceri gelistirme ¢alismalarina, ylizde 85’ininde kisilik
faktorlerine, insanlarla basarili 1liskiler kurmaya bagli oldugu

gortilmustir (Carnegie teknoloji enstitisinde 10 bin kisiye ait veriler

analiz edilerek,).



> ~ * Bir baska arastirmaya gore; bir yil i¢inde 1sinden olan 4 bin kisiden
sadece ylizde 10’u yani1 400 kis1 verilen 1s1 yapamadiklari i¢in isten
cikarilmis, yuzde 90’1 yani1 3600 kis1 1se diger insanlarla basarili
iliskiler kurma yetisi edinememis olmalari nedeniyle isine son

verilmistir (Dr. Albert Edward Wiggan ).



- 4

\/ ETKILI ILETISIMIN AMACI

'

~ o [letmek istedigimizi karsimizdaki kisiye amacladigimiz bicimde

iletebilmek, 1steneni elde etmek ve beklenen tepkiyi olusturmaktir.
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—_ AHASTANESI WEB SAYFASINA GELEN BiR HASTA MEKTUBU -~

~  Yetkiliye,

............ tarthinde kadin dogum poliklinigine geldim. Ne kadar gilizel bir hastane yapmissiniz!
Ferah, temiz, yeni, modern konforlu. Ama i¢ini giilimseyen, insana deger veren, iletisim
kurabilen ¢alisanlarla dolduramamissiniz. Yaptiginiz bina dogru insanlari cahistirmadiginiz
surece bir vitrinden 6teye gidemeyecektir.

Bence bir hastanede gtivenlik personelinden, hasta kabule, doktordan temizlik personeline
kadar herkesin gtilmeyi bilmesi, sorulara i¢tenlikle cevap vermesi, anlatmasi ve anlamasi
gerekir. Bunun ¢ok genel bir sikayet oldugunun farkindayim ama gercekten genel bir
motivasyonsuzluk ve keyifsizlik vardi kurumunuzda.

Uziilerek hastanenizden tekrar hizmet almay1 ‘personelinizin yaklasimindan’ dolay1 tercih
etmeyecegim . Belki onemli degil ama bilmenizi istedim.

03.12.2018 ~/



BIR DIGER MEKTUP

~ Selda ...... 22.10.2018

-/ Eylil ayinda hastanenizde kizzimi kucagima aldim. Her zaman giiler ytizlii ve 1lgili olan doktorum
5. 1DIE S Cok cok tesekkiir ederim. Hamileligimin basindan itibaren stirekli bilgilendirip

giiven verdi, sorularima bikmadan igtenlikle cevap verip hem rahatlatti hem dogru sekilde
yonlendirdi ve ¢ok giizel bir 9 ay gecirdim. Dogum ve sonrasi da ayni sekilde once doktorum, sonra
da dogum katindaki tiim hemsire ve personel sayesinde ¢ok rahat ve kolay gecti. Ayrica anestezi ve
reanimasyon UZmani ..............coeeeeeneeennnn.. "a cok tesekkiir ederim. Verdigi giivenle beni
rahatlatti, sorunsuz bir sekilde anestezimi gerceklestirdi. Ameliyathanede bana emegi gegen ama

benim yiizlerini goremedigim, kim olduklarii bilemedigim herkese teker teker tesekkiir ediyorum.

Hastanenin fiziksel sartlari iyi ancak personelin yaklasimi onun da oniine ge¢mis.
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3 HASTA OLAN KiSI NASIL HISSEDER

_ * Kaygili, heyecanli,

* Cesaretsiz, yalniz,

 Saskin keyifsiz,
e Kararsiz,korkmus,



EMPATI

Bir insanin kendisini, karsisindakinin yerine koyarak olaylara onun
bakis acisiyla bakmasi, o kisinin duygu ve distincelerini dogru olarak
anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siirecine dentr.



] HASTAYLA KURULAN ILETISIMDE ASAMALAR
~ « Selamlama,
S1ze gelen kisiy1 karsilama tarziniz olmali.
* GOz kontagi,
Bedeninizle de onu selamladiginizi, karsiladiginizi gostermelisiniz.
» Gulimseme,

Onyargisiz, pozitif iletisimi baslatmak icin gerekli olan.



®
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" Yer gosterme,
Rahatlamasini saglayin.
* Tanisma,
S1zin hakkinizda bilgisi olmali ve kendini anlatmal.

* Hastay1 dinleme,

Yz yuze iletisim kurulmali.




<~ HASTAYLA KURULAN ILETISIMDE ASAMALAR

-+ Saglik calisanlarinin ve hastalarin bulundugu ortamda hasta

unutulmamali, sorular sorulmali ve bazi a¢iklamalar yapilmalidir.

* Tibbi terimler kullanilmasi gerekiyorsa, bunlar hastaya anlayacagi
dilde tletilmelidir.

e [letisim sirasinda 1s1, 151k, havalandirma vs. Dikkate alinmali
bunlarin hastanin gorme, 1s1tme dokunma kanallarimi etkileyecegi

distiniilmelidir.



HASTAYLA KURULAN ILETISIMDE ASAMALAR

—

* Rutin igler sirasinda iletisimin kopabilecegi dikkate alinmal1 ve geri-bildirimden

yararlanilmalidir.

* Servisin yada poliklinigin devamli ve yogun atmosferinin hastay1 yoracagi ve

iletisimi etkileyecegi bilinmelidir.
 Servisteki diger saglik ekibi elemanlar ile 1y1 iliskiler kurulmalidar.

* Olumsuz etkilesimlerin hasta tizerinde "glivensizlik" yaratacagi unutulmamalidir.



HASTAYLA KURULAN ILETISIMDE ASAMALAR

'

—

e Hasta ailes1 de iletisim zincirine alinarak, onlarin da hasta bakimina katilimm

saglanmalidir.

e Hastanin konusmasini cesaretlendirmek 1¢in zaman zaman sessizlik

paylasilmalidir.
* Hastaya On yargisiz bir yaklasimda bulunulmalidir.

* Hastanin kendi bakimu 1le 1lgili alinacak kararlarda isbirligi yapmasi
desteklenmelidir.

e [letisimde bulundugunuz tiim bireylere deger verilmeli, sayg: gosterilmelidir.



MESLEK SAYGISI VE GORGU KURALLARI

'

= e Insanlar arasinda saygi ve anlayisa dayanan, 6grenilmesi gereken

kurallardir.

e Saygi1: Insanlarin birbirlerine kars: duyduklar: cekinme ile karisik
sevgl ve deger duygusu yada baskalarini rahatsiz etmekten ¢ekinme
duygusudur.



SAYGI-SELAMLAMA

e Ustlerinize kars1 saygili olun,

e Tasidig1 unvana gore selamlayarak hitap edin,

e [ceri girerken ceketinizin ilikli olmasima dikkat edin.

e Oturmanizi soylemeden-isaret etmeden-1zin istemeden oturmayin.
e Ustleriniz karsisinda bacak bacak iistiine atmayin,

e Konusmanizda saygili ifadeler kullanin.

e Ustiiniiz el uzatmadan siz el uzatmayin.

e Ustiiniiz ayaga kalktiginda siz de ayaga kalkin.

e Gorlisme sonunda ustiintiz, memnun oldum, tesekkiir ederim der ve el uzatirsa
gitmeniz gerekmektedir.



—’ DINLEME

'

— * Bir kisinin ne soyledigini 1lg1 ile dinlemek ve anlamaya ¢aba

harcamak, o bireye saygi gostermek demektir.




DINLEME

* Ekip calismasinin istenilen basariya ulasabilmesi ancak 1y1 bir iletisim kurulmas:
Ile mUmkunddir.

e Iyi bir dinleyici olmanin 6n kosulu dinlemeye hazir olmaktur.

* Dinlemede tarafsiz bir sonuca varmak i¢in Onyargisiz ve acik gortislii olarak
dinlemek dnemlidir.

* Dinlerken goz goze iletisim kurularak dinlenilmelidir.



BIRINE SOZ SOYLEME (HITAP)

'

—~ * Bireylere hitaplarda, her ne kadar kurallar varsa da baz1 durumlarda kosul
ve anlamlarda bu kurallarin disina ¢ikilmasi saygisizlik sayilmayabilir

(Bazi ailelerde bliyliklerin yalniz adlar ile ¢agrilmasi gibi).

* (Calisma yasaminda ise bireylerin birbirler: ile 1letisime girerken adlarinin

basina ‘bay’, ‘bayan’ sozciiklerinin getirilmesi mevzuat kuralidir.

* Bu kural hasta, hasta yakinlar1 ve liciincili sahislardan s6z ederken de

gecerlidir.



SIGARA ICME

'

-+ Sigaranin sagliga zararli oldugu tartisilmaz gercgektir.

* Bu nedenle saygi kurallarindan bir1 de sigara i1¢cerken baskalarim

rahatsiz etmemeye 0zen gostermek olmalidir.

e Ogzellikle mesai saatlerinde sik sik sigara icme molasi vermek,

calisma ortaminda c¢atismalara neden olmaktadir.



RANDEVUYA ZAMANINDA GITMEK

—

* Cagimizda zaman ¢ok onemlidir.

* Bu nedenle randevuya uyma, saygih bir kisi olarak nitelendirilmenin

kosullarindan biridir.
e Randevular cakismamalidir.

e Randevulara tam zamaninda gidilmelidir.



e [ade-edifmesi gereken ziyaretler zamaninda yapilmalidir.

o Ziyaretlere giderken ¢icek ve miitevazi armaganlar gotiirmek gecerli

davranislardir.

En uygun zaman
e Ogleden once: 10.00-11.00
e Ogleden sonra: 15.00-17.00

e Resmi ziyaretler kisa (15-20 dakika) olmalidir.



KAPALI BIR KAPIDAN ICERIYE GIRME

Ozel yasam disinda, kapida bir yazi olmadig: siirece, kapiya hafifce vurulur,
kisa bir stire ‘gir’ 1zn1 beklenerek kap1 agilir.

Iceri girmeden 6nce makam sahibinin durumu ve yiiz ifadesi degerlendirilir.
Kis1 ziyareti kabul 1zlenimi veriyorsa i¢er1 girilerek konuya gecilir.

Makam sahib1 bir baskasi 1le veya telefonla konusuyorsa veya okuma yazma
gibi bir isle ugrasiyorsa, kesinlikle araya girilmez kisi hazir oldugunu
belirtinceye kadar beklenir.

Bu durumda basvuruyu yapan kadar basvurulanin da konuya iliskin saygi

kurallarina uymasi beklenir. Uygun degilse baska bir zamana randevu vermesi
kurallar arasindadir.



—'

_  TOPLU HALDE BULUNULAN YERLERDE OTURMA

e Insanlarim toplu olarak olduklar: yerlerde bazi kurallara uymalari
beklenir.

* Kendisine ayrilan yerin disina tasarak oturmak

* Ayaklar sallamak ya da ondeki sandalyeye dayanarak oturan kisiyi
rahatsiz etmek

 Siirekli pozisyon degistirerek arkadakinin goriis alanin1 engellemek



TARTISMA YOLLARINI OGRENME VE UYGULAMA

Cok cesith kisilik yapilarina sahip insanlarin bir arada ¢alistig1 is ortamlarinda
fikir ayriliklarinin ortaya ¢ikmasi dogaldir.

Bu durum tartismalarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir.

Ofke ve kizginlik duygular kisinin kontroliinii yitirmesine ve su¢lamaya
yonelmesine, su¢lanan kisinin ise savunma mekanizmalar1 gelistirmeye itecek
dinlemey1 engelleyici bir durum yaratacaktir.

Tartismanin yapici olmasi i¢cin duygularin uygun bir ortamda dile getirilmesi

gereklidir.



* ‘Sen sunu yaptin’ yerine ‘su davranis bende su duyguyu uyandirdr’

'

~  seklinde

* Her 1ki tarafa da esit konusma ve duygularini aciklama olanagi
taninmali

* Bir araya gelmenin amacinin anlasmaya varma oldugu taraflara
hatirlatilmali, tartisma olumlu bicimde sonuclandirilmalidir.

* Saglik mesleklerinde ¢ocuksu davranislara yer yoktur.

* Degisik durumlar karsisinda sogukkanliligini koruyabilecek
davranislar gelistirebilmelidir.



KENDINE GUVEN

* Uygun dis gorunts ve davranis, yeterli ve dogru bilgi 1le donanim ve
gorevin bir buitlin olarak kavranmasi kendine giiveni arttirici
etmenlerdir.



GUVENILIRLIK
En onemli kisisel ozelliklerdendir.

Bu 0zelligin 1¢inde zamana uyum, i¢tenlik ve diirtistliikte vardir.

Bu konuda, ¢alisan personelin kendisine oldugu kadar halka ve
hastalarina, ¢calistig1 kuruma ve calisma arkadaslarina karsi

sorumlulugu vardir.



ARKADASLIK VE NEZAKET

* Nazik bir calisan hizmet sundugu bireylere, calisma arkadaslarina
adlarimi kullanarak uygun bir bicimde hitap eder.

* Calistig1 kurumda hizmet sundugu bireyleri ve ailelerini, evinde
konuklarini nasil karsiliyorlarsa dyle karsilarlar.

* Nazik bir ¢alisan, baskalarinin duygularini kavrayan ve bunlara
saygi duyan bir personeldir.



'

~ « Baskalar ile iliskilerinde onlar1 tizecek davranis ve konusmalardan
kacinir.

* Sorunlar1 ¢ozmeye calisir.
 Elestirilerinde olumludur.

* Hizmet ettig1 kisi ve topluluklara, duruma 1iliskin agiklama yaparken
yliz 1fadesi, konusma bi¢cimi onlar1 rahatsiz etmeyecek sekilde
olmalidur.



SES TONU

* Hosnutluk duygusu yaratacak bir ses tonu personel i¢in
klicumsenmeyecek Ozelliklerdendir.




KONUSMA BECERISI

* Konusma sanatinin temel ilkelerinden bir1 ne zaman konusulup ne
zaman susulacaginin bilinmesidir.

* Konusmaya zorlanmak, 6zel konularin desilmesi kisiler1 rahatsiz
edebilir.



-

& DIS GORUNUM

e [lk karsilasmada cok dnemlidir.

* Unutmaymiz!!!!!!

= fjinsanlar giyinisler1 ile karsilanir,

wusmalari ile ugurlanir”



* Aileler ve hastalar calisanlar sade, temiz ve bakimli gormek 1sterler

r

I

I'rnaklar, sac¢lar ve tiiniforma meslegin gereklerine uygun olmalidar.

T'er kokusu, agiz kokusu halki ve hastalar1 son derece rahatsiz eden

lurumlardir.



CALISMA ALISKANLIKLARI

* (Calisma kurallarina kesin kes uymak gereklidir.

* Bunun en 6nemli nedeni, ¢alisma alaninin insan saglig: gibi, kural
dis1 davranislara yer vermeyen bir alan olmasidir.



GURULTU

Sosyal hayatta evde gurultl yaparsak evdekilere, gurtltinin evden
disar1 tastig1 durumlarda ise ¢cevredekilere saygisizlik yapmis oluruz.

Bu nedenle baskalarini rahatsiz etmeyecek sekilde davranmamiz
gerekir.

Ozellikle hastane ortaminda daha da dzenli davranmamiz gereklidir.
Hastalarin giiriiltiiye toleranslar: azalir.

Hastanelerde giindiiz gece ayrimi yapilmadan giiriiltiiyli onleyici
onlemler alinmali

Sessiz konusulmali, yirtirken, ¢alisirken gurtiltii yapilmamasina
0zen gosterilmelidir.

- N/
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TELEFON KONUSMALARI

« OZENLE,
- DIKKATLE,
« INCELIKLE

Yapilmalidir.




Cagdas bir toplumda telefon
zamani degerlendirme ve 1slerin
daha kisa surede gortilmesini
saglamada yararlanilan
olanaklardan biridir.




TELEFON GORUSMELERINDE YAPILMASI

y GEREKENLER
~ ¢ “Glinaydin, iyi giinler, iyi aksamlar” diyerek baglayin.

 Kendinizi tanitin

 Kars: taraf kendini tamitmamissa “kiminle goriisiyorum efendim”
gib1 nazik kelimeler kullanin.

 Yanlis numara ¢evirdiyseniz “0zUr” dileyin.
 Telefonu kim agmissa o “kapatmahdir”.

» Ustiiniizle konusurken “Ustlinliz kapatmadan” telefonu kapatmayin.

=

o/
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_ « Ust ve es diizeydeki konusmalarin sonunda “SAYGI” sunun
» Ustiiniiz telefonla konusurken odasima girmeyin.

e S1z telefonla konusurken, tistiiniiz odaya girerse, “bir dakika” deyip
ayaga kalkip, tistlinliziin emrini alip konusmaya devam edin.

» Ustiiniiz varken size telefon geldiginde, izin alarak konusunuz.

e Gerekirse “ben s1z1 az sonra arayacagim deyip” konusmayi bitiriniz.



'

— * Telefona yanit verirken:
* Ad, gorev ve calisilan boliim soylentr.
* Arayanin 1y1 dileklerine cevap verilir.
* Verilen mesaj alinir.
e Istenilen bilgi acik secik bicimde iletilir.

* Arayan kisi baska bir kisi 1le konusmak istiyorsa zaman gecirmeden
telefona ¢agrilir.



* Telefon konusmalarinda daha once tamismamis kisilerin birbirler: ile
senli benli konusmamalar1 gerekar.

* Sert ses tonu 1le konusmamak gereklidir.

* Sozcikler 6zenle, saygiyla sec¢ilmelidir.



» Ses tonunu etkili kullanin,
 Nazik ve kibar olun.
e Gizlilik dereceli konular telefonda kesinlikle konusulmaz

e Elinizin altinda not alacak gerekli malzemeler1 bulundurun.



> ETKILI ILETISIMIN ONUNDEKI ENGELLER
 Emretme, yonetme

» Uyarma, tehdit etme (gozdag1 verme)
» Ahlak bekciligi, vaaz verme

» Ogiit verme, ¢oziim getirme

e Mantik boyutuna ¢ekme, tartisma

 Yargilama, elestirme, su¢lama



« Ovme, goriisiine katilma,

» Etiketleme, ad takma, giiliin¢ duruma diisiirme
 Analiz (tahlil) etme, teshis (tan1) koyma

 GUven verme, teskin etme, teselli etme

e [nceleme, arastirma, sorusturma

» Konuyu degistirme, isi alaya vurma, sakaci davranma
Baska seylerle mesgul olma cep telefonu gibi.

u-\/ )



GUNLUK SELAMLASMALAR

* Selamlasma bir saygi gosterisi oldugu kadar, insanlarla 1y1 1lisk1
kurmada 1lk basamaktir.

* Sicak, giiler ylizle verilmis bir selam birbirlerini taniyanlar kadar,
tanimayanlar 1¢inde anlamlidir.

* Selama ayni 1¢tenlikle karsilik vermekte nezaket geregidir.



00 Genel kural:
* Ast ustu,

* Erkek bayani;

* Ayrilanlar kalanlari,

* Disaridan gelenler i¢eride olanlari

[N =
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- SELAMLAMA
o

e Ustlinlize
e Es duzeydekilere
ONCE SIZ SELAM VERIN,

AS !arlnlzln

kla selam verenlerin
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