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dan itibaren iletisim kurarlar. Ginimuzde hem-

sireler de dahil olmak Uzere ¢ok az kisi bilingli
yva da bilingsiz iletisim kurduklamnnin farkindadirlar.
ancak insanlar hemsirelerle olan iletisimlerinden
olumlu ya da olumsuz ydnde derinden etkilenebi-
lirler ve bu gergek potansiyel saglik sorunlan olcmn
kisilerin bakiminda énemli bir rol oynar.

1 .
Iletig,im kurulmasinda iletisim: Insanlar dogus-

Tletisim becerileri hemsirelerin dogal bir ézellidi de-
gildir. Bilingsiz veya amaca yénelik iletisim arasin-
da bir fark vardar. 1Yl BIR ILETISIM, BASARILI BiR
HEMSIRELIK BAKIMI ICIN YASAMSAL ONEMDEDIR,
Omegin, hasta kabull, tronsferi, taburcu edilmesi,
ameliyat dncesi ve sonrasl bakimi, hasta editimi
ve tim hemsirelik islemlerinden énce hastann ha-

Mesleki ve sosyal iliskiler arasmdaki farklar

zirlonmoast gibi kimi hemsirelik gérevlerine bakhgi-
mizda hemsire hastalarla net ve yonls yorumlan-
mayacak bigcimde uygun bir iletimi baglatabilme-
li, cesaretlendirebilmeli, stirdtrebilmelidir.

Cikis noktas: hastanin ne zaman bilgiye, sosyal ilis-
kiye veya sadece konusmaya gereksinimi oldugu-
nu farketmektedir. Iyi bir iletisim kolay degildir.
Dinleme, soru sorma, cesaretlendirme igten olma-
V1 igeren pek ¢ok beceriyi gerektirir.

"Gunumuzde hemsirelerin iyi niyetli, ilgili, sevecen,
sefkatli yoklasimi yerine, planli, amach, hasta ya-
ranna yoklasim beklenmektedir."

Hosta yaranna iletisim: profesyonel mesleki ileti-
simle mUmkundur.

Ozellikleri Mesleki ligki Sosyal iligki
Amaci Problemli davranis, duygu duasunceler Arkadaghk, oturma sohbet vb. amaghdir.
Uzerinde sistemli ¢alisma amaghdir. Plona dayali  Degerlendirme kendiliginden olusur - olusmaz
olarak degerlendirme yapilr.
Tligkide Alinan Rol  Hemsire-damisan rolinde belirli hemgirelik Sinirlam genis sosyal normlar ve arkadaglik tipinin
becerileri ve girisimlerini kullomr gerektirdikleri disinda rol smiurliidn yoktur.
Gereksinimlerin Kendi ihtiya¢lanni daha etkin sekilde karsilama  Paylasma karsihikh olarak kisisel ve insanlarla iliskilerle
karsilanmast yollonn degerlendirmesine, tcrumasma ve karsilabilecek gereksinimler doyuma ulasir.
gelistirmesine yarcim edilir.
Zamanin Ne zaman sonlanacagi bilinen, zoaman simrh Zamoaomn smirh olmadidn gibi siklik ve sure sinrh degdildir.

tasarlanmis olmasi belli etkilesimlerdir.

Sonlcndirma énceden planlonmasidir.
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Kilit kavram "filiskinin hasta yaronna olmasidir.”
Hemsirenin iligkisi bu amaca yénelikse mesleki ni-
teliktedir. Mesleki iliski uygun mesafe koymeayl zo-
runlu kilar. "MESAFE" hastanin yokinlasma gerek-
sinimiyle ¢elisir. Bu noktada baz degetlerin goz-
den gegirilmesi gerekebilir. Geleneksel, bireysel
degetler, yashya amca denilmesini kadima baci
ya da kizm denilmesini, sefkatli, sevecen, yakin,
dost¢a davranmayl dusundurirken, mesleki de-
Qerler, meslegin onurunu koruma, mesleki bilgiyi
gelistirme ve kollama, koruma hastaya kargt so-
rumluluklanm yerine getirmeyi zorunlu kilar. Birey-
sel degerler profesyonel iliskide mesleki degerler
lehine isletilmelidir. Ancak kurumsal isleyis bazen
mesleki degerlerle celisebilir. Profesyonel kisi sis-
temden farkli olma, dislanmayl géze alarak inan-
cign mesleki degerlerle iletisimi, dolayistyle kurum-
daki degisimi baglatabilir. Profesyonellik yetigkin
davranigt gerektirir.

Mesleki lligkilerde:

* Profesyonel kisi, mesleki iligki sirasinda kendi ihti-
yacini erteleyebilir.

* Be@enilme, édullendiriime ihtiyacii 6n plana
alarak ¢alismaz,

* Caresiz kaldign basamnsiz durumlan tolere edebilir.
* Kendini tanima cesareti vardir.

» Kendinde farkettigi olumsuz ézellikleri kabul ede-
cek guce sahiptir.

Profesyonel Bir insan Olarak Algilanabilmek icin:
* Olumlu ilk izlenim, dig gbérunus, tavirlar.

* Sozel, sdzsuz iletisimde amaglh-plonh olma

* Ortaya konan isguct énemlidir.

Profesyonelligi Zedeleyen Baz Yaklagimlar
Yaygin Gézlenmektedir:

* Hitaplar
+ Ozel yasamin is yasomina yonsimast
» Ozerk davranamama

* Bireysellesememe, aynsamama-ebeveyn-cocuk
gibi davranma.

Yardim Amach Mesleki ligkide Ulagiimaya
Calisilan Amaglar Nelerdir?

- Gereksinimlerin hasta ile birlikte gergekgi deger-
lendirilip, yeterli karsilanmasina yardim,

- Bireysel kimligini, saygmhdmi, korumasma kendi-
ni yetmezlikleri ile kabullenilmesine yardim,
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- Destek alma-baghlik-anlasima gibi duygusal
agiklamasina yardim,

- Bireyin saghd ile ilgili gergekci degerlendirmeler
yapmasl ve gergekei amaglar gelistirmesine yar-
dim,

- Bireyin iletisim sorunlarnni, saghgimi gelisimini en-
gelleyen olumsuz davrarig drantulerini tamiyarak,
bas etmeye yonelik davraniglar gelistirmesine yar-
cim.

lletisimde Engeller:

- lletisimi engelleyen bireysel-cevresel kosullar

- Hastanin yarannao-yardim amaogl iletisim kurma-
vy1 engelleyenler.
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Hassta yaranna iletisimi gelistiren ve yaygmn olarak kullanilan 9 iletisim teknigi

Teknik Tanmmi Yaran
Arastirma Duygulan yasayanla ilgili tim -ileti:gime katilanlann kendilerini algillama duzeylerini artinr.
verileri elde etmek -Sézlerle iletilmemis olem bilgiyi elde etmeyi saglar.
fletilenin gizli veya daha derin anlamlan ile ilgilenip, ylzeyel iletilenden
daha éteye gegebilmeyi saglar.
-Anlatan kisiye anlattiklann gézden gegirme, degerlendirme cesareti verir.
Aciklastirma lletilen seyin ne anlath@m anlama -Anlamlan ortak hale getirme
cabast -Terimlerin ya da ifadelerin yaygin olarak ne anlamda kullanildigini
belirlemeyi saglar.
Yansitma Mesaj iletenin ifade ettigi diistinceleri, -Alinan mesaj génderene onarylcrhilmis olur.
ilgili duygulan ona ifade -Mesaji anlamaya galish@in dinleyenin anlatana gdstermesini saglar.
-lletenin iletisimi kendini gelistirmesi olarak algilanmasina imkaon tamir.
-lettiginin anlomini tammlamada nesnel olarak gelisim saglar.
Yogunlasma Belirli bir noktaya dikkat ederek ¢zel -Mesaji gonderen kisinin dikkatini dnemli olan veriye geker.
(Odaklasma) duygu-dustincede odaklasma -Mesaji géndereni, uygun olan olmaycn veriyi ayurt etmeye cesaretlendirir.

Bilgi verme

Sessizligi

koruma

Onaylama

ihtiyag duyulan baz konulardaki
dogrudan sorulmus olon sorulcm

cevaplama

Konusmaksizin iletisim kurma

Birinin gézlem ve yorumlamnni gegerli
hale koyma...

Degerlendimme Iletisimdeki mesajin dnemini

Ozetleme

fletisimde iletilen mescjin
6z bir sekilde yeniden kullanimini

gelistirme

-Amaca yénelen iletisime destek olur.

-Dlizensiz, dagmmik konusmaktan alkoyar.

-Hizh konu dedisikliklerinin énine geger.

-Bilgiyi paylasmayi saglar

-Anlamayi gelistirir,

-Gergekleri agikhga kavusturur.

-Mesqj iletende guven olusturur.

-llgi, kabullenme, acnlamayr iletir.

-Mesaj iletene konuya baslama yetkisini Gistlenme izni verir.
-Dustincelerini toparlamasl igin anlatona zaman tcmar.
-Dolayh ifade edilen duygulom ifadelendiren kisilerle paylasma olenadn saglar.
-Bir noktay1 vurgulamayi saglar.

-Yeni fikir veya duygulan ortaya koyma olanadt saglar.
-Duygusal enerji yukla kapsamdan kurtulma firsati saglar.

-ileti§imdeki mesajl ve mesajl génderenin tahminini (deJerini belirlemeyi)
kolaylastinr.

-Yorumlar yapmakton kagmmayi saglar.

-Ustti kapah olan sézin dogrulugunu komitlar.

-Isbirligi icin temel olusturarak bagdasim arttirarak onlam ortakh@ina
ulasmayi saglar.

-Gelisimi tarumlamayi saglar.

-Farkhliklom ortaya koyar.

-Turetilen anlam ve agiklamalardan geribildirim alinmasin saglar.

-Karar verme denemeleri ve karsilastrmalar yapma (yle ki, mesaj
goénderen karar vermede daha iyi bir duruma gelebilir) olanad verir.

-Onemli noktalonn yeniden ¢agnstmlmasin kolaylagtmr.
-Yeni anlamlara ulasma ve anlamlan agiklastirmayl gelistirir,
-lgi noktasinin belirlenmesini saglar.

-Eylem plcm gelistirmek igin temel saglar.

-Sonuca varmada belirli konulann tartigiimasin ortaya getirir.

GG
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Iletisimi Engelleyen Bireysel Ve Gevresel Kosullar;

lletisimin gerceklesebilmesi icin, iletilenlerin anla-
siimas1 gok énemlidir. Aktif dinlenmeyi ya da etkin
iletilebilmeyi engelleyen pek ¢ok neden olabilir.

Gevresel Engeller:

» GUrultulu bir ortam, mahremiyeti olmayaon bir or-
tam

» Ayakusti-mesafeli vb. rahat olmayan bir ortam
» Uyaranlann fazla oldugu bir ortam
Bireysel Engeller:

» lletilenlerin her insanin kendi éznel yasantilary-
la baglantih olarak cnlamlondinlmast.

* Kelimelerin anlamlandimlmasimndaoki farkhhiklor

* Algilama farkhihklomn

+ lletisim kurmada isteksizlik

» lletisim srasinda farkh seyler dustintp plonlama
» Duymak istenen seyleri isitmeye egilimli olma

» Anlatlonla sdzsuz iletilenlerin tutarsizidn

* Bilgimize ters dusen bilginin énemsenmemesi

« lletilenin ileten kisiye gére (Ornegin; dost, dus-
man olusuna gére) degerlendirilmesi

* Lehge- vurgulama farkhliklarn, tibbi terminoloji
kullomuirm

* Dlisunce ve duygulann dolaylh anlatim
* Duygularnn yogunlugu ya da duygusal uzakhk
* Duyu organlonndaki bozukluklar

fletisimde Bireysel ve Gevresel Engelleri Asabil-
mek, fletilenlerin Anlasiimasim Saglamak icin:

- Geri bildirim alma ve/veya verme
- Ylzyuze iletisimi saglamaya ¢alisma
- Sembolik anlamlara duyarh olma

- Dogrudan- basit ifadelerle-acik iletisim kurma ya-
rar saglar.

HASTA YARARINA-YARDIM EDICIi
ILETISIM KURMAYI ENGELLEYEN
DURUMLAR

1. Hemsirenin telas icinde olmast iletigim konusun-
da yeterli bilgilenmemis olmasi, Omegin; 60 yasin-
da karaciger hastasi Ahmet Bey'in mesone katate-
1 ve serumu var. Yemedini kendi yiyemiyor, zor
konusuyor, ¢ok huzursuz. Hastayi teslim alcim. Ay-
n1 anda beni bekleyen pek ¢ok is vardi, odomnin di-
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sindaki iglerim igin odadan ¢ikiyorum, hasta "Hem-
sire hamm yemegimi yemek istiyorum" dedi. "Bir-
dakika bekleyin hemen gelecedim" dedim. "Hep
boyle sdylersinizl Yemedimi yemeyeyim mi?" dedi.
"Geliyorum" dedim. "Bakin hala ayni seyi séyluyor-
sunuz" dedi. Gidip isimi halledip geldim. Yemegini
yedirdim... "Gitmeden surgu vermenizi istiyorum"
dedi. "Sondamz var surguye ihtiyac¢ olmadan ya-
pabilirsiniz!" dedim. "Yataga yapsamda temizle-
mezsiniz, ¢ok mesgulsunuz!" dedi. "Yataga bir sey
olmaz!" dedim. "Ama hep bdyle sbylersiniz" dedi...
ama... amd...amd... ardi kesilmeden konusuyor-
du, ¢ildirmak uzereydim! "Yapmn yataga ben temiz-
lerim" dedim. "Hemen mi?" dedi. "Hemen" dedim.
Disamn ¢ikhim sinirimden agladim!

Bu iletisim émeginde hemsirenin hastaya gug za-
man ayirmaslt ve iletisim konusunda yeterli bilgi-
lenmemis olmas! yarcdim amagh kurmay: engelle-
mekte hemsireyi duygusal sikintiya sokmaktadir.

2. Duzeni koruma gereksinimi bazen yardim edici
iliskiyve engeldir.

Hastane kurallanm én plana alon ve hastada &fke
uyandiran bir iletisim érnedi;

Hastam 35 yasinda, erkek... servisimize koridorda
sigara i¢cmek yasok. Ancak bu hastam gerekli
uyaryl yapmaoma ragmen koridorda sigara iciyor-
du. Her sigara i¢isinde uyarmam nedeni ile aro-
mizda gerginlik olusmustu. Asagida bu hastamla
iletisimimden baz bdlumler yer almakta;

"- Size koridorda sigara icmemenizi sdylemistim! Bu-
nun nedenlerini agiklacigim zennediyorum.

- Evet hatirhyorum ama herkes igiyor.

- Gérdugum herkesi uyanyorum!

- Yasaklarnnz umrumda dedil, icmeye devam ede-
cegim!

Hastamla zorunlu olmadik¢a konusmuyordum,
ertesi gun odasina girdigimde;

- Yarnn taburcu oluyorum.

- Biliyorum ¢ok sevindim!

- Ben de ¢ok sevindim sizden kurtuluyorum.

- Sizi bu kadar bezdirdigimin farkinda dedildim.

- Bezdirmek de laf mi?

- Sorun sigara yasagumi? Gerekgemi anlayabilirsi-
niz saniyordum. Demek ki yanhs disinmustm. Si-
ze rica etmistim!
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- Ricanizi babaniza etseniz de bagimniza hayirl sey-
ler gelsel Hos evleneceginiz inscn bulunur mu bil-
mem. Bulunursa, Allah o kisiye sabir versin! Sizi
kimse ¢gekemez.

- Evet beni kimse ¢ekemez!

- Bari ben sizi es olarak kabul edeyim, sizi gekme-
ye alighm!

Bir an donakaldim, sonra saka ile durumu gegistir-
meye c¢alishm. Dogrusu, bu davransimin dogru
olup olmadigma baska nasil tepki verebilecegime
karar vermemistim"

Servisteki kurallonn hasta yaranna olup olmadidn
hangi durumlarda kurallonn esneyebilecedi goz-
den gegcirilerek ek oneriler getirmekte hemsirenin
sorumlulugudur.

3. Sistemin isleyisindeki bazi sorunlar hasta yarar-
na iletigimi engeller.

Bu durum daha ¢ok kanserli hastalarda servisin
belirgin bir politikas: yoksa, hastanin sorunlarn kar-
sisinda hemsire-hasta yararina guven saglaycmn
iliski kuramameakla kagamak cevaplarla oynanan
oyunun bir par¢asl olmaktadir.

4. Hemsirenin iletisimi ne amagla kullanacagma
karar verememesi, meslege genel bakis agisl

Amagc, "hastaya moral vermek!” denilebilmektedir.
O halde hemysire iletisiminde bir "animatdr” gérevi-
ni mi Gstlenmektedir? Amag, “hastann derdini din-
lemek!” denilebilmektedir! O halde hemsire iletisi-
minde "Marko Pasa" gérevini mi Ustlenmektedir.
Hasta ile iletisimde amag, hastanede onu anlayan
bir dost bulabilmesidir! denilebilmektedir. O halde
hemsire "dostluk, sefkat, sevgi dagitan bir melek”
gdrevini mi Ustlenmektedir. T4m bu geleneksel ta-
nimlamalar, hemsirelik mesleginin bir meslek de-
gil insancil duygularla yordim suncan insonlann
ugrast olarak goérulmesine neden olmustur. Mesle-
ge genel bakis acist hasta yaranna, yordim edici
iletisim kurmay! engelleyicidir. ileti§imi hangi
amogla kullanacagimiz sorusunu cevaplarken
hemsirelik meslegine iliskin géruslerimiz, inaruslomn-
muz kisacast felsefemiz bizi yénlendirir... hemgirenin
iletisiminin amaglan; hastanin problem ¢dzmesine
yardim, saghkh bas etme davraruslan gelistirmesi-
ni destekleme, saghdim duzelime ve korumaya
hastanin etkin kahibmini saglama, gereksinimlerini
gercekci degerlendirilmesine yarcim olabilir ve
hemsire bu amaglara ulasabilmek icin iletisimin
kapsamini amaca yonelik olarak planlayabilir.
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5. Kullanilan iletisim teknikleri problem ¢ézme be-
cerilerinin kullarumindaki sorunlar hemsirenin yar-
dim edici iletisim kurmasini engelleyebilir. Hemgire
hastanin problem ¢ézmesine yorcdim eder ve has-
ta problemini degerlendirmek i¢in su tur bilgiler
alir:

Hemysirelik mudahalesini gerektiren hasta proble-
mi nedir? Bu problemin bilinen ya da tahmin edi-
len olast nedeni nedir? Problemin uzantlan neler-
dir? Bu problem hastay: ve dileyi nasil etkilemekte-
dir? Ne kadar stredir devam etmektedir. Problemi
ortaya koyan belirtiler hangileridir? Bu verileri
hemsire topladiktan sonra hemsire yorcim edebil-
mek amaci ile problem ¢dzme becerilerini hareke-
te gegirmelidir. Problemin nedenini ortadan kaldi-
rabilir, problemin nedenini en az etkili hale getire-
bilir, problem yaraton durumla karsilasma sikhigini
azaltabilir, psikososyal gugleri ise kosabilir (érne-
gin bireyin savunma mekonizmalomni) , problem
yaratan ya da probleme karsi koyan ¢gevreyi de-
Jistirebilir, dlizenleyebilir, probleme uyum kapasi-
tesini arttirmaya ¢alsabilir. Bilindigi gibi problem
¢dzmede 7 basamak izlenir;

- Problemi tarimlama, smirlama,

- Problemi analiz etme, nedenini ortaya koyma,
- Problemle ilgili duygulann ifadelendirilmest,

- Cozum segeneklerini tarhsma,

- En ivi, en uygulanabilir ¢ézimu segme,

- Cozumu uygulayabilmek icin plan yapma-uygu-
loma,

- Sonucu degerlendirme ve planda dedismesi ge-
rekenleri saptama,

Bu becerilerin yeterli gelismemesi yardim edici ile-
tisim kurmay1 engelleyicidir.

6. Hatah iletisim davramnglon yardim edici iletigimi
engeller. Bunlar;

- GUgIU olma-ustiin olma ¢abasi ile kargidaki Kisiyi
baskilama- onun yerine karar verme,

- Kendine yetebilir hale gelmesine izin vermeme,
karsidaki kisiyi bagiml hale getirme,

- Kendine uymayan gérust kinama-yargilama,

- Kiginin davranigina dedil kimligine yénelik elesti-
1l yapmad,

- Karsisindakinin gérinen davranigini ya da soru-

sunu cevaplamak i¢in davranma, gergek sorunu
ya da davranisin anlamini irdelememe,
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- Asin Ozverili-sefkatli davronma ve bu davranisin
odullenmesini bekleme-beklentiyi bulamaymnca
ofke-hayal kinkhidi yasama,

- Etkin dinlememe-secici/savunucu/yuzeysel dinle-
me,

- Sir saklomama-mcahremiyeti Snemsememe,

- Karsisindaki inscm dnemseme yerine onunla ilgi-
li isi ya da islemi 6n plona alma,

- Hesap sorma ya da kisiye haddini bildirme!,
- Merak amaci ile soru sorma, desici olma,
- Gereksinimi olmayana éJgut verme,

- Bana uygun ¢ézimlerin baskalanna uyacadt du-
suncesi ile davranma,

- Basmakalip sézlerle teselli etreye ¢calisma,

- Karsimizdakinin ne anlatmak istedigini degerlen-
dirmeksizin elegtiriden etkilenip savunmaya geg-
me.

Ogit Verme Davranigina Tepki Veren Hastanin
fletigimi;

67 yasinda kalp hastalidn nedeni ile yatan erkek
hasta yatakton kalkabildigi halde érdek istiyor,
hemsireleri kélesi gibi kullonmaya ¢ahsiyordu.
Odasina girip ¢ikhgimda, kisaca hastcneden-sag-
Ik personelinden ne bekledigini, hastahdn ile ilgili
neler dusundugunu sordum...bir defasmda dlumua
yakasinda hissettigini gindun gune kétulestigini
soyledi. Ona destek olabilmek i¢in "Oyle demeyin,
hepimiz hastaneye gelenleri iyilestirmeye ¢alsiyo-
ruz ama once siz kendinize guveneceksiniz, boyle
kendinizi birakmak olmaz" dedim. Daha lafimi ta-
mamlamadan, "Sanki sen éJretmen ben bes ya-
sinda ¢ocukmusum gibi 6gut veriyorsun, beni an-
lamiyorsun, ben kalp hastasiyim sefil"l diye bagr-
maya bagladi. Saskina dénmustiim, cevap vere-
meden odadan ¢iktim. Hemsire odasinda sinirim-
den agladim, bir anda meslekten sogudum!

7. Mesajin ulagsmasmndaki ifade sekli yordim edici
iletisimi engelleyebilir. Evrensel mesajlar olon yuz
ifadeniz ile bedeninizle acaba ne tur mesajlar ak-
tarmaoktasiniz ki, hastamz sik sik "Size zahmet olu-
yor, bu kadar yemem vyeterli" diyebilmektedir? Bu-
nu hi¢ distindintz mu? "Size kizmadim!" derken 6f-
keden sesinizin titredigini hi¢ fark ettiniz mi? {letigi-
mi olumsuzlastiran beden mesajlanmiz fark edip
bedenimizle iletisimi kontrol altina almamiz-ses to-
numuzu duzenlememiz yardim edici iletisim kura-
bilmede énemlidir.

8. Ofke; Ofke duygusunun iletisimi engellemesi én-
lenebilir. Bunu gergeklestirebilmek igin hemsirenin
ofkenin olumlu yoénlerini bilmesi gereklidir.

- Ofkenin enerji tretme islevi vardir, davransa iv-
me verir harekete gegirir.

- Ofkenin anlamllik iglevi vardir; éfkenin agik¢a
ifadelendirilmesi iliskiyi anlaml hale getirir, iletisim
kuranlann birbirlerini anlamalcmni kolaylagtinr.

- Anksiyeteye tepki olarak ego savunmasl islevi
vardir.

- Ofke bas etme konusunda yeni davranislara ihti-
ya¢ duyuldugu konusunda organizmayl uycrir.

- Ofke insana guglilUk-Usttnlik-olaylara kontrol
koyabilme duygulan verir.

Hemsire dfkenin ifadesini énlemek yerine "6fkenin
olumlu iglevlerini yapici olarak kullanabilmesi igin"
hastaya yardim edebilir. Bu bakis agisi ile ofkeli in-
san karsisinda hemsireler 6fkelerini kontrol etmeli,
sakin olmal, hasta zarar verici davroaniyorsa be-
den mesafesini koruyarak, guvenlik alanina gir-
meyerek dnlemeye ¢alismall, dfkeli insann kendi-
ni degersiz sakinlesince éfkelendiren durumu anla-
maya ¢ahsacagmi, su anda ofke ile birlikte neler
hissettigini anlamak istedigini iletmelidir.

9. Hemsirenin duygulannin én planda olmast ileti-
simi engeller.

Ofkeli bir insan karsisnda iletigimi gelistirmede yararh olan-olmayan yaklagmlar

Ofkeyi Ele Almada Yararhdur

Ofkeyi Ele Almada Yararsizdir

-Ofkeli oldugunu kabul etmesine yarcim,
-Nedenini arastirmasmna yardim,
-Duygusal bas etmeyi destekleme,
-Enerjiyi yapict kullonmaya yénlendirme,
-Guvenlik alanina girmeme,

-Gerektigi kadar sinurlama.

-Asin sefkatle yaklasma,
-Yumusak, koruyucu davranmd,
-Durumu saka ile gegistirmeye,
-Duygularini tarhismaya zorlama,

-Umursamama, sindirmeye, korkutmaya ¢alisma.
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ILISKIDE GUCLUK YARATAN HASTA
DAVRANISLARI KARSISINDA
HEMSIRENIN ILETiSIMI

- Aglama

- Tedaviyi reddetme
- Cinsel davraniglar
- Yakinma

- Isteklerde bulunma

1. Aglama: Hemysireler tarafindon problem olarak
goértlen hasta davromslanndon biri "AGLAMA"
dir. Yetiskin insonlar aglama davrarusini kontrol
etmeyi 6grenmislerdir, bu nedenle aglama, kont-
ol becerememenin, zayifigin, yetersizligin gés-
tergesi olarak degerlendirilebilir. Aglama bir tur
iletisim bic¢imidir;

- Uziintty,

- Caresizligi,

- Ac1 gekmeyi,

- Engelleme ve o6fkeyi,

- Yardim istedini... aglama yoluyla ifade edebiliriz.
Aglama, bir duygu birikiminin gostergesidir. Bazen
aglamayi baslaton son olay sadece bardad tasi-
ran son damladir...

GG

Aglama kargisinda kullanilan, alisagelmis ancok
yararh olmayan iletisim teknikleri, "teselli", "basma
kalip iletisim", "konu degistirme”, gibi tekniklerdir.
Aglayan insana, "tzalme, bunu da atlatirsin, hi¢
dedilse teselli bulabilecedin... var" ya da "korka-
cak bir sey yok, bunlan dert etme" gibi sdzler séy-
lendigi sik¢a isitilir.

"Neden aghyorsun?”, "Anlat ac¢iirsm” agloamamin
nedenini arastiran sik kullanilan ifadelerdir. Agla-
yan kisi neden agladigin segemeyebilir, duygusal
birikimlerin fark edemevyebilir, adlama ile birlikte
kontrolun kalkmis olmast nedeni kendince mahre-
miyeti olan anlatmak istemedidi seyleri anlatabilir
ve daha sonra pismanlik duyabilir. Aglayan insa-
n1 anlatmaya zorlamak onun yaranna bir eylem
dedil, dinleyenin merakini gidermeye yénelik bir
yaklasim olacaktir.

Miidahelede Kullanilabilecek Temel ilkeler;

* Aglamamin hastanin gereksinimini karsiladiginmn
dikkate alinmasi ve aglamanin durdurulmayad ¢a-
hsilmamaist,

* Aglama davranginin kabullenilmesi, yargilan-
mamasl (hastaya "aglamak sana hi¢ yakismiyor",
"homi gugluydun, sana ne oldu bodyle" gibi mesaj-
lann iletilmesi),

* Aglamast ya da sorunlan konusunda konusup
konusmama kararn hastanin vermesinin saglan-
masl,

* Hastaya agloamas: srrasinda zaman ayirip, em-
pati ve yardima hazir olugun iletilmesi,

* Hastaya duygusunu ifade de kolaylk saglamak
igin "aguncu sahus" anlatimimin kullanmast. (“in-
sanlar boyle durumlarda genellikle ¢aresizlik his-
sederler" vb.).

2. Tedaviyi Reddetme: Problem olarak goérulen bir
diger davramnis "tedaviyi reddetme"dir.

Hastalar bazen bagimhibklanni, yetmerzlikleri nede-
ni ile kisitlanmalaon kabullenemezler. Servisin duze-
ni- galisma plar hastorn hizmete kahlon dedil,
hizmeti alan kisi olarak gértilmesini ve olabildigin-
ce odasinda kalmasini gerektiriyor ise etkin bir ya-
sam edilgin yasama gegisi aliskanhklonnin degdisi-
mini kabullenemeyen hastalar kendilerini kisitlan-
mis, engellenmis, yetersiz ve dolayist ile depresif
hissedebilir, kendine zarar verebilir.

3. Cinsel Davranislar: Hastalarn cinsel organlarini
teghir, cinsel igerikli konusma gibi davraruslan ge-
nellikle yetiskin cinselliginin ifadesi degildir. Bu tar
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davraruslar, hastah@m siddetine karsy kontrolstiz
durtusel tepki, cinsiyet olarak erkeklik/kadinhk gu-
cune dikkatini gekerek hastahga yenik dusme en-
disesini inkar etme, bagiml olmaya bagh regres-
yon sonucu ortaya ¢ikabilir. Bu tir davrarglar gos-
teren hastalara empati yapmak gugtir. Bu davra-
nislar karsisinda geleneksel tepki "yargilama®,
"hastayl reddetme" olabilir. Erkek hastanin hemsi-
reye, kadin hastanin hekimlere karsi cinsel igerikli
davraruslan hastanin ahlaki degerlerinin zayifhidn
olarak nitelendirilebilir. Hastanmn gugstzligunun
telafisi olarak degerlendirilebilecek bu sagliksiz sa-
vunma mekanizmasinin profesyonelce ele aln-
masl gerekir.

Cinsel Icerikli Davranislar Kargisinda Hemsirenin
lletisimde Kullanabilecedi ilkeler:

* Hastarn élum korkusu, isini stirdurememe, ba-
gl olma gibi kaygr yaratan duygulonna yogun-
lasma,

* Cinsel igerikli konusma ya da davraniglann Uize-
rinde durmaksizin uguncu satus ifadesi kullanarak
endigelerini konusma,

* Hastanin durtusel denetiminin kalkmas: nedeni
ile gereksinimi olan dig denetimin saglanmasi
(vargilamaksizin davranslardon rahatsiz olundu-
gunun iletilmesi vb. yollarla),

* Hastanin gucunu, sayginhdim hissedebilmesinin
saglanmast (bu amagla, hastcnn planlamalara
kahlimi, kisitlomalar konusunda onayinin alinma-
st gibi ydntemlerin izlenmesi).

4. Yakinma: Bu davraniglan olan hasta ile iletisim-
de kullanilabilecek ilkeler;

* Hemsirelerin kendi duygularnni-tepkilerini kontrol
edebilmesi,

* Hastonin yakinmasinin alhindoki anlami kavra-
ma,

¢ Hastanin ikincil kazong ¢abasini desteklememe,
* Hastanin &fke ve regresyonunu ortaya koyma
seklinin kavranmasit ve hemsgirelik sorunu olarak
ele alinmasi.

BAZI OZEL DURUMLARDA ILETISIM

« Terminal Dénemdeki Hasta ile fletisim:

Terminal dénemde ele alinmayan &fke, kisiyi dep-
resyona adim adim yaoklastiran etkendir.

Ofkenin anlagilmast, bogalmasinin saglanmast,
hastaya bakim verenlere gug kazanabilmeleri igin
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destek olunmasi énemli hemsirelik yaklasimidir.

Oliimi Yakin Hastadan ve Ailesinden Hemsire Su
Verileri Toplamalidir:

» Hasta prognozunu biliyormu, ne zaman nasil 6g-
renmis?

* Bilmiyorsa prognozun soylenmesine kim karar
vermis, hasta mi konusmak istemiyor, aile mi tcmi-
sinin bildirilmesini istemiyor, doktoru mu tanisinin
sbylenmemesine karar vermis?

* Hangi olaylar ona doyum saghyor, basanl his-
setmesine neden oluyor?

* Hastaneden c¢iktikton sonra neler yopmaok isti-
yor?

* Hasta yakinlannin duruma tepkileri nasil?

» Hastanin bas etmesine yardim edebilecek destek
kaynaoklan kimler?

* Hastanin 61um hakkindaoki inaruglan neler. Bu ko-
nuda konusabiliyor mu?

* Gegmiste ve bugun kullondigl bas etme ydntem-
leri neler?

« Fiziksel sikintilan bas etmesini engelleyecek, ya-
sam kalitesini dugurecek diizeyde mi?

* Gunluk bakimini badimsiz yapabiliyor mu?
Miidahalede Temel ilkeler:

* Daha énce kullonaobildigi bas etme yéntemlerini
isler haline getirme,

* Duygu ifadesini tiguncu sahis ifadeleri ile kolay-
lastirma,

» Duruma 6zel duygularnni tommasina ve tammla-
masina firsat verme,

» Aile ile beraberligi saglama, destek sistemlerini
harekete gegirmesine, yeni destekler bulmasna
yardim,

» Kararlara hastayr katarak birey olarak gucunu
ve deg@erini korumasina yordim,

* Kalan yagsam ddénemi igin gergekei tmitler gelis-
tirmesine yardim,

 Durust ve agik sekilde sorulan cevaplamda,
* Yasamini gdzden gegirmeye tegvik etme,
+ Olim sonrasmi planlamaya yardim,

» Surdurebildigi yaratict aktivitelerini (rtesim yap-
ma, teyp bandi kayd: gibi) destekleme,
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* Bu yasantisindan diger insanlara korkmaksizin
icten, paylasan iletisim kurma,

* Konunun yok sayimasina ya da konusulmasi
i¢in ortam yarahlmasma hastanin hazr oluslugu-
nun degerlendirerek karar verme,

+ Umit gereksinimi géz ardi etmeme, Umit yitimini
onleme.

« Bilinci Kapali Bireyle ileti§im:

Uyaranlara cevap vermeyen hastalann bile ¢cev-
resinde konusulanlan isitebildigi belirtilir.

Bu nedenle bu hastalara yapilacak her islem bildi-
rilmelidir. Hastanin iletisim gereksinimi (tek yonlt
mesaj olmakla birlikte) karsilanmaldir. Bilinci ka-
pal hastalar hemsirelerine geri bildirim vereme-
meleri nedeni ile iletisimi gui¢ hastalardir. Hastonin
isteklerinin bilinebilmesi ancak yakimnlarnnin yordi-
mu1 ile mumkun olur. Cigek kokusundan hoslonan
bir hastorun odasinda ¢igek bulundurulmasi, has-
tonin hoglandigl muzik tirintn ¢alinmasi, cile ile
gdérusmenin gerekirse hasta yoaninda yapilmast
hasta gereksinimlerinin kargilonmasmnda énemli-
dir. Aynca bu hastalann mahremiyetlerinin korun-
masl, temiz, dizenli, sag¢lan taranmis saygin
gérunumunun saglanmasl hemsirenin sorumlulu-
gudur.

Bilinci kapal bireylerin ailelerine hastalann onlan
anlayabilme olasiigt oldugu anlatilmal, hasta ile
konusmalan planlomalidir. Bunu yapmak isitme
olasiigl olan hastanin yaranna oldugu kadar has-
talan i¢in bir seyler yapma ¢albasi olan cilenin de
yarannadir. Bazen bilinci kapal hastalar yasam
bulgulanndaki degdisim ile bazen gézinden akan
iki damla yas ile iletilen mesajlara geri bildirim ve-
rebilir.

* Sozel iletisim kuramayan hasta ile iletisim: Sizi
yavas anladigini ya da dikkatsiz oldugunu goérda-
gunuz birisi ile karsilashdizda isitip isitmedidini
sorusturun isitme guglugu-kayhbr olan baz inscmlar
kulaklhk takmak istemezler, kulakhk takan baz in-
sanlarla ik karsilashdmizda éylesine kulakliklarini
gizlerler ki géremezsiniz. Bir kismuna da kulaklhk bir
yarar saglamaz.

 Kulakh@ dogru sekilde yerlestirip yerlestiriimedi-
Jgine dikkat edin. Sik sik pil degismesi gerekebilir.
Hastanede yatan hastanin kulakhginn ¢alisip ¢a-
hsmadhgm kontrol edin.

» Kulaklik kullensalar ile sdylediginiz seyi anlaya-
bilmek i¢in dudak hareketlerinizi okumaya gerek-
sinirler, 151k yeterli iken konusun, elinizle vb. ile ag-
zinizi kapatmadan yuzyuze konugun.
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« Isitme sorunu olan bir bireyle birlikte bir grubun
icinde iseniz digerleri ile konusmaruz, ona aktar-
maya ¢ahsinz,. Onunu isitemeyecedini bilerek isi-
temeyecedi tonda onun duymazh@ndan istifade
ederek 6zel meselelerinizi konusmayin.

* Acik, net, dogal sekilde konusun. Bagirma konu-
sulan sesin agik olmayisina neden olur. Cok yavas
konusmak veya kelimeleri abartarak séylemek
anlasiimaruz guglestirir, éte yandan ¢ok hizh ko-
nusmameacmniz gerektigini de bilmelisiniz.

* Cevrede fazla gurtltt olmasini, konusmaorniza di-
ger seslerin kansmasin énleyin.

« Isitme glicligu olan birey ile cniden konusmaya
baslamayin. Gézlerine bakin, yuzylze gelin sonra
konusmaya baglayin. Gerekirse eline-omuzuna
hafif¢e dokunun. Bir anahtar kelime ya da cumle
ile Omegin hafta sonu icin plen yapahm gibi- gibi
baslayarak anlamayi geligtirin, Eger sizi anlamigsa
ayni cumleyi tekrarlamayin baska kelimelerle ye-
ni bir ctimle kurun.

* Anlamlan ortaya koymada yuz ifadeleriniz ve
jestleriniz énemlidir. Eglenceli ya da sevgi ileten
farkll tonlamalar isitme yitimi olan kisi tarafindan
anlasgllamayalboilir.

« Isitme glclugt agr olan ya da sizi anlamakia
guglik ¢eken kisiler igin anahtar kelimeleri bir ka-
gida yazin.

* Cogu agu isitme kayiph kisiler, ézellikle gengler
farkll olmaoktan hoslenmazlar ve kendi ézurleri ko-
nusunda ¢ok duyarhdirlar. Onlann bu durumunu
fark ettiginizde, o anlayona kadar farh kelimelerle
anlatmak istediginiz seyi nazik sekilde tekrarlaym.

* Diger insanlar isitmeyen kisi ile konusmalarini gi-
derek simrlayabilirler. Cinkd onlar normal konus-
malan anlamada zorluk ¢eketler, eger isitmeyenin
cevrsinde bdyle insonlara rastlarsoriz onunla ko-
nusmanin zor olmadigiru onlara égretin.

* Eger onun anlattiklonni anlamazsaniz dnemse-
memek yerine tekrarlomasini istemeniz daha uy-
gun olur...

BASARILI ILETiSIM VE HASTA
YARARINA ILETiSIMiI GELISTIRENLER

* Hastayr anlamaya ¢alisma, empati/sempati,
etkilenme

* Uygun teknikle amagh sorular sormd,

* Dinleme,
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* Dokunma,
* Yansitma,
+ Ozetleme,
* Sadece islemleri dedil, bireyi énemseme.

Empati: Karsimizdoki insonin iginde bulundugu
durumda neler yasadigini kavramaya ¢alsirken,
onunu durum ile ilgili diger insonlan "ne dusunu-
yor, ne hissediyor", "ben ne dusunuyor, ne hissedi-
yorum" seklinde yaklasip, kendi degerlerimize uy-
madiginda yargilama, akil verme, kendi basimiz-
dan gegen benzer olaylan anlatma ve kendi duy-
gulanmizi ortaya koyma edilimi ile davranalbiliriz.
Toplumumuzda genellikle yaygin olan egdilim bu-
dur. Bu nedenle bir duygusal sorunda yakinlar-
mizdon &Jutler almamiz kolay, yardim almamiz
guctur. Oysa derin empati de bu durumda "ben ne
hissediyorum?", dedil "o ne hissediyor" sorusu sorul-
mahdir. Empatik yaklasim karsimizdakinin duygu-
sal alanina girebilmeyi gerektirir. Kendini tanyan
ve empati becerisini bilin¢li kullanmayl égrenen
kisiler etkili empatiyi gergeklestirebilirler. Yani, so-
nunun anlaton kisinin sorununa egilir, sorunu an-
lataru destekler, ifadelendirilen ifadelendirilemeyen
derin duygulan dogru olarak algilayabilirler. "Ne
hissettigini biliyorum", "Hissettigini hissediyorum"
seklinde biligsel ve duyussal beceriler gelistirilirse
kullonilabilir.

UYGUN TEKNIK VE AMACLI SORU
SORMA

1. Acik Uglu Sorular: Bu teknik bireyi kapsaml an-
latima yoneltir. Ne-nasil-nerede bana anlatirmisin
gibi. . .

2. Arastinci - Sorgulayici Sorular: Verilen bilgiyi
acklastirmaya yarayan sorulardir.

3. Ozetleyen Sorular: Ozetleyip anlasiimadigim test
etme ya da ézetleyip devamini arastirma seklin-
deki bu soru teknidi ile yonhs cnlamalar duzeltile-
bilir. Gérismede sessiz kalma teknidi ve dinlendi-
Jini ifade eden sézel olmayan iletiler sorulan soru-
lar kadar hastanin ifadesinin kolaylastiricl rol oy-
nayabilir,

4. Yansitmah Sorular: Karsimizdokine duygulamnmn
anlatma olanadn veren sorulardir. Gézlemimizi ("si-
kintih géranuyorsun gibi") ya da degerlendirmemi-
zi yansitarak sorulan sorulardir.
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5. Kapali Uglu Sorular: Gérismede daha az kulla-
mulir. Bilgileri kontrolde yararh tekniktir.

6. Birlesik Sorular: Birkag soruyu birlikte sorup ce-
vap bekleme teknigidir. Ancak bu tar sorularda
yeterli yonit mimkun olmayabilir. Sadece akilda
kalan soru cevaplonabilir. Bu nedenle gérusmeler-
de kullonmilmast énerilen bir teknik degildir.

DINLEME

Dinleme ve anlamaya ¢alisma iletisimi gelistiren
en 6nemli tekniktir. Dinlemeyi gelistirmek icin bes
kurala uyulmas: énerilmektedir;

1. Dinlemeye gergekten istekli olun

2. Iyi dinleme aliskanhi@ edinin

3. liginizi tim ile dinlediginiz kisive yéneltin

4. Konusulanlan degerlendirmeyi konusma sonra-
sina erteleyin

5. Dusunmemiz konusmaomizdon ¢ok hizhdir, ko-
nusma aralarnndaki bogluklan akillica kullanarak
dinlediklerinizi kavramaya ¢ahsin.

DOKUNMA

Dokunma iyi kullarnilirsa yararl bir iletigim yoludur.
Dokunmanin hastaya yardimci olup olmadigini bi-
lebilmek her zamaon kolay degildir. Eger insan
sempati ve il duyar; Korunmak, ya da rahat etmek
isterse genellikle bagkalanna dokunmak ister,

Dinleme

Aktif

Dinlendigini agik¢a karsidakine yomsitir, acik tepki koyar.
Anlamaya ¢aligir.

Yararh dinleme davranislar

- Araya engel koymadan karsilikl

- GozunU dikmeden goz iligkisi kurma

- Rahat bir pozisyon

- Anlatmaya cesaretlendirici tepkiler

(6megin: yuziine bakma, bas salloma)

- Yogun dikkat ve cnlama gabast

Pasif

Bilgi almaya gahsir (kulak kabartan dinleyici)
Yararsiz dinleme davraniglar

- Elestiri, tehdit ileten bakig

- S6zun kesilmesi

- Cok yakin oturma

- Ylizeyel ve segici dinleme

Mart 2006



elinin tutulmasini bekler. Baz hastalar ise dokun-
maktan ¢ekinir. Bu nedenle dokunmaya bu tur
hastalardon ancaok ilk hareketi hasta yoaptiktan
sonra tesebbus edilmelidir.

Bazen hasta dokunmayi olumsuz bir mesaj olarak
da algilayabilir. Omegin hasta bir kapidan geger-
ken hemsirenin ona dokunmasl onu itiyormus ya
da kizyormus gibi anlaslabilir... gun boyunca
hemsire hastaya ne kadar sik dokundugunu az ya
da ¢ok dokunmomnn hastaya ektisini bilmelidir.
Hastanin beden temasma gereksinim duydugun-
da hemsire dikkat etmeli ve bu teknidi rastgele de-
gil secici kullaonmahdir.

YANSITMA

Bireyin duygu, dusunce ve sorulanni kendine yé-
neltmek yani yansitma teknidi bireyin daha iyi du-
sunmesine ya da anlasimasina olanck veren ileti-
sim yéntemidir. Ancak bu yéntem hastayi/bireyi
cevaplamaktan kagis i¢in kullarnmlmameahdir. Has-
ta/birey "ne yapabilinm?" sorusu soruldugunda bu
soruya verilebilecek kagmilmaz cevap bir tavsiye
olabilir. Oysa bireylerin kendi dogrularm bulmala-
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nnin en uygun yol olacagn ilkesi gbz dSnune alindi-
ginda, hastaya/bireye "size neyin faydah olacad-
na inaniyorsunuz, ne yapabilirsiniz?" seklindeki so-
ruyu soruyla cevaplama uygun bir tekniktir.

OZETLEME

Hasta/birey ile yapilon gérismenin sonuna dogru
ya da Snemli bir konudatartisma sonrasi bi-
rey/hasta ile tarhismanin ona noktalanm oézetle-
mek, genlikle yararhdir. Gérustigimuz saat bo-
yunca... seklinde bir cimle ézetleme teknigine &or-
nektir. Ozetleme, hastaya/bireye gecerli/gecersizi
ayrmayd yardim eden ve tarigmanin énemli nok-
talanr bir araya getiren tekniktir. Konusmada bi-
reyleri daha iyi anlamaya dogru getirir. gisiz ay-
nnhlan ayiklayarak, etkilesimin surekliligini saglar.
Hasta/birey ve hemsirenin zihninde ayru fikir belir-
lenir ve kargilikh ahgverisler olur. Ozetleme tarhsma
boyunca yapilabilecedi gibi sonuca baglamak
icinde yapilabilir. Ozetleme sirasinda hemsire ve
birey/hasta ne séylediklerini kavramaya galigirlar
varinin anlamini formule edetler ve yeni anlayis-
lara ulasirlar.



