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SAGLIK KURUMLARINDA iLETiSiM: HASTA-SAGLIK PERSONELI
ILETISIMI

Caligmanin amact; Saglik kurumlarinda hasta ile saglik personeli iletisimi
nasil kuruldugu incelenerek, saglik personeli iletisimi kurumun imajimni, kurum lehine
olumlu ya da olumsuz ¢ikacak sonuglar1 incelemektedir. Bu amacgla calisma ii¢
bolim halinde planlanmis, birinci boliimde iletisimin tanimi1 ve bilgilerine yer
verilmis, ikinci boliimde saglik kurumlarinda hasta ve saglik personeli iletisimi
incelenmis ve tigiincli boliimde hasta haklar1 ve mesleki etik incelenmistir. Bu
calismada tarih¢gi metod ve buna bagh olarak kaynak taramasi tekniginden
yararlanilmistir. Ancak, ¢alismanin saglik kurumlarinda hasta ile saglik personeli
iletisimi incelendigi bdliimlerde, mesleki bilgi, deneyim ve gozlemlere de yer

verilerek istifade edilmistir.

Calismada, iletisimin kavrami, &geleri, tiirleri, kanallar1 ve araclarma yer
verilmis olup, kurumsal iletisim ve saglik kurumlarinda hasta ile saglik personeli
arasindaki iletisimi, hasta haklar1 ve mesleki etik olmak iizere ii¢ baslik altinda
incelenmistir. Kurumlarda iletisim sistematik olarak c¢alisma diizenini belirler ve
hiyerarsik yapida inceler. Saglik kurumlarinda iletisim, saglik personeli ile hasta
arasindaki etkilesiminin yaninda hasta haklar1 ve mesleki etik bulunmaktadir. Saghk
kurumlarinda, saglik personelinin iletisim becerileri hedeflenen diizeyde hizmet
sunum kalitesini belirlemektedir. Saglik kurumlarinda iletisim kavrami tiim icerigi
ile genel olarak saglik personeli ile hasta arasindaki iletisim incelenmis, hasta-saglik

personelinin iletisim diizeyinin saglik hizmetini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.
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ABSTRACT

COMMUNICATION IN HEALTH INSTITUTIONS: PATIENT - HEALTH
PERSONNEL COMMUNICATION

The aim of study; How communication has been established with health care
providers and patients in health institutions is being examined and the effects of this
communication on institution’s image and the likely of positive or negative results
over the institution are being analyzed. For this purpose, this study planned in three
parts. In the first part, the description of communication and information about it is
given. In the second part, communication between the health care providers and
patients in health institutions. In the third part, patient rights and professional ethics
are explored. In this study, the historian methods and literature review technique
were utilized accordingly. However, Professional knowledge, experience and
observations are being stated in the part of the study in which the communication

between the patients and medical staffs is examined.

In this study, the concept of communication, elements, types, channels and
tools is pointed out and it is examined under three parts as corporate
communications, health care institutions and communication between the health care
providers and patients. The communication in the institutions determines the working
order by systematically and examines in hierarchical manner. The communication in
health institutions, besides the interaction between health care providers and patient,
includes patient rights and professional ethics. In the health institutions, the
communication skills of the health personnel determine the quality of the service

provided at the targeted level. The concept of the communication in the health



institutions is examined as the communication between patients and medical staff as
a whole and it is seemed that the level of the patient-health providers’

communication affects health care service in a positive manner.
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GIRIS

— Cahsma Konusunun Se¢imi : Insan diinyaya geldigi andan itibaren
iletisime ihtiyag¢ duyar. Insanlar toplu yasama ihtiyact duymuslar ve farkli toplumlar
olusturmuglardir. Toplumu olusturan insanlarin bazi ortak yasantilarini paylasmalari
gerekir. Insan yasamindaki duygu, diisiince ve davranislarmin kars1 tarafa aktarilmasi
iletisime dayali olarak gergeklesir. Insanlar birbirlerini iletisim vasitasiyla tanir ve
anlar. Iletisim sayesinde bireyler bilgi paylasimmda bulunup, bu paylasim sayesinde
cevresini tanir, uyum saglar ve cevresini etkileyebilir. iletisimin saglikli olmasi insan
yasaminin ayrilmaz bir parcasi olup, higbir insan iletisim kurmadan yasayamaz.

[letisim bireyler arasinda siirekli bir etkilesim ile devamlilik gdsterir.

Her kurumda oldugu gibi saglik kurumlarinda hizmet sunumunun basarili ve
kaliteli olabilmesi i¢in etkili bir iletisime gereksinim vardir. Saghk kurumu ve
kuruluslari, insan sagligia hizmet etmektedir. Saglik kurumlari, saglik ¢alisanlarinin
gorev yaptigi, meslek alaninda uzmanlasan calisanlarin hasta ve hasta yakimlarina
kars1 hizmet sunumunda iletisimin yogun olarak 6nem tasidigi kurumlardir. Saghk
calisanlar1 ile hasta ve hasta yakinlar1 arasindaki iletisim diizeyi saglik hizmet sunum
kalitesini belirlemekte, hasta memnuniyeti veya memnuniyetsizligini ortaya
¢ikartmaktadir. Iyi saglik hizmeti verebilmek ve alabilmek icin verilen ve alinan
hizmetin kalitesinin yiiksek diizeyde olmasi amaglanmaktadir. Hizmet sunum
kalitesinin hedeflenen diizeyde olabilmesi icin saglik personelinin iletisim
becerilerini etkin kullanmasi, bu sekilde de hasta memnuniyetinin saglanmasi
hedeflenir. Bu durumda saglik personelinin saglik hizmet kalitesini artirabilmesini,
hasta ve hasta yakinlar1 ile olumlu iliskiler kurmasini, saglik alaninda etkili iletisim
becerileri kazanmasmi saglar. Bu baglamda calisma konusu saglik ¢alisanlar1 ve

hastalar arasinda etkili iletisimin dnemini ortaya koymak iizere se¢ilmistir.

—Cahsmanin Amaci ve Onemi: Insanlar, diinya var olusundan itibaren
bireyler arasi iliski ile bilgi alis verisinde bulunmak i¢in, farkl iletisim yontemleri
denemislerdir. Toplumsal bir varlik olan insan yasantismnin kaginilmaz 6nemli bir
boyutunu iletisim olusturur. Sosyal bir ¢evre i¢inde yasayan insanlar bilerek ya da

bilmeyerek birbirleri ile iletisim igindedirler. Insanlar aralarindaki sorunlarin ¢6ziimii



icin bilgi alig verigine gereksinim duyulmasi ile iletisim kurarlar. Bireyler arast ve
toplumlar aras1 sorunlarin ¢oziimiinde egitim diizeyinin yaninda karsilikli iletisime
ihtiya¢ vardir. Iletisimin olumsuz oldugu toplumlarda sorunlarin ¢dziimii igin
baslattiklar1 iletisim, catigmaya doniiserek mevcut sorunlart ¢oziime ulagtirmadigi
gibi, sorunlara yeni sorunlar eklenir. letisimde bulunmayan insan, sadece kendi
diinyasindaki sorunlarla miicadele ederek yasamak zorunda kalir. Cagdas
toplumlarda sorunlara demokratik ¢oziimler getirmek, toplumu olusturan bireylerin
iletisimi  becerilerini  gelistirmelerini  gerektirmektedir. Saglikli  bir iletigimin
kurulmasi i¢in toplumlarin egitime verdigi Onemi iletisime de vermeleri ile

miumkiindiir.

Saglik kurumlarinda calisan saglik personeli, kendilerini anlayabilmek, hasta
ve hasta yakinlarma anlatabilmek, hastalar1 taniyarak, etkileyerek, saglik kurumunun
tanitimint 1yi yaparak, kaliteli hizmet sunumunu artirmak, teshis ve tedavide basar1
diizeyini ylikseltmek, zaman kaybmi Onleyerek ve hasta memnuniyetini artirmak
amaciyla etkili iletisime gereksinim duyarlar. Saglk kurumlarinin miisteri
pozisyonunda bulunan hasta ve hasta yakinlar1 ile saglik ¢alisanlar1 arasinda sozli,
yazil1 ve sozsiiz yolla (Beden dili, mimikler...) iletisim kurulur. Hasta memnuniyeti,
saglik bakim hizmetlerinin saglik kurumlarinda hasta ile saglik personeli arasindaki
iliskiler ve gergeklesen iletisim sonucuna bagli olarak gelisim gosterir. Saglik hizmet
sunum kalitesinin hedeflenen diizeyde olmasi, hasta memnuniyeti, kisiler arasi
iletisim, personelin saygili davranigi, hastalig ile ilgili bilgilendirmede giiler yiizli
ve ilgili olmasi iletisimin geregidir. Saglik hizmetlerinin verildigi kurumlarda, saglik
hizmeti sunan saglik personelinin ylkiimli oldugu gérevlerinin 6nemli bir bdliimii
olan hastalarla onlarin beklentileri dogrultusunda iletisim kurmak, saygi ve giiven
ortami olusturmak hastanin kisilik haklar1 gereksinimidir. Hasta ve saglik personeli

iletisimi konunun bu alanda incelenmege deger goriilmiistiir.

—Cahsmanin Plani: Bu calisma ii¢ boliim halinde planlanmistir. Birinci
boliimde; ilk olarak iletisim, temel 0geleri, tiirleri, kurumsal iletisim kanallar1 ve
araglarma yer verilmistir. Iletisim kavraminin agiklamasi yapilmis ve bazi
arastrmacilarin iletisim ile ilgili tanimlarma yer verilmistir. Iletisimin amac1 ve

onemine deginilmis, bireyler ve toplumlar arasindaki iletisimin 6neminden



bahsedilmistir. Iletisimin temel Ogeleri olan kaynak, alici, mesaj, kanal ve
geribildirim bir araya gelerek iletisimin olusmasmi saglamaktadir. Iletisim tiirleri
kisilerarasi, i¢sel, Orgiitsel, grup ve kitle iletisimleri olup, kaynak ve alic1 arasinda
iletisimin bir kanal vasitasiyla mesajin iletilmesini ve geribildirim siirecini kapsar.
Kisileraras1 iletigim siireci soOzlii, soOzsiiz ve yazili iletisim tiirleri ile
desteklenmektedir. Kurumsal iletisim kanallar1 bigimsel iletisim kanallari, bigcimsel
olmayan iletisim kanallar1 ve oOrgit dis1 kanallari  kurumlarin isleyisini,
motivasyonunu ve biitiinlesmesini saglamaktadir. Kurumsal iletisim araglar1 belli
kurallara gore diizenlenmekte olup yazihi iletisim, sozlii iletisim ve elektronik iletigim
araglar1 kullanilarak, iletisimin daha etkin, iligskiler aginin kurumsal ve bireysel yarar

ve ¢ikarlar1 dengede tutmasini gliclendirerek iletisimin gergeklesmesidir.

Ikinci boliimde; saglk kurumlarinda hasta ve saglik personeli iletisim
stirecinin gelisimi agiklanmistir. Saghk kurum kavrami, Saglik kurumunda kurumsal
iletisim kavrami, saglik kurumunda kullanilan iletisim kanallar1 ve araglari, saglik
kurumunda calisan saglik personeli, saglik kurumunun miisterilerinden olan hastalar,
saglik alaninda iletisim, hasta ve saglik personeli iletisimi ve hasta ile saglik

personeli iletisiminde davranislar konu basliklar1 altinda incelenmistir.

Ucgiincii ve son bdliimde ise, hasta haklar1 ve mesleki etik kavramlarina yer
verilmistir. Insanlar dogustan bazi1 haklar1 kazanarak diinyaya gelirler. Bu haklardan
bir tanesi saglik hizmetlerinden yararlanma hakk1 olup, tiim saglik personeli de hasta
haklarina saygi gostererek hizmet sunumunu gergeklestirmelidir. Etik, bireyler
arasindaki iliskileri diizenleyen tavir ve davranislar1 belirleyen ahlaki kuraldir. Saglhk
personeli hizmet sunumunda meslek etigi geregi dogrular1 benimseyip yanlislardan
kacinmalidirlar. Hasta ise, etik kural geregi olumlu degerlendirmelerden yana
olmasidir. Ciinkii olumsuzluklar saglik personeli ile aralarinda iletisim bozuklugu

meydana getirerek almacak hizmetlerde aksamalara neden olacaktir.

—Kaullanilan Metod ve Teknikler: Bu ¢alismada tarih¢i metod kullanilmis
olup, kullanilan metod da kaynak taramasi tekniginden faydalanilmistir. Caligmanin
tamamu teorik calismadir. Teorik olmasi, metod olarak, tarihsel metod kullanilmasini
zorunlu hale getirmistir. Ancak, ¢alismanmn Ozellikle saghk kurumlarinda saglik

personeli ve hasta arasindaki iletisiminin incelendigi boliimlerde saglik personeli ile



hasta arasindaki ve kisiler arasindaki iletisim tekniklerinin kullanilmasma yer

verilmistir.

—Karsilasilan  Zorluklar ve Simirlandirmalar: Calismanin  saglik
kurumlarinda hasta iletisim: hasta — saglik personeli iletisimi iizerine planlanmasi,
calismanin, derinlemesine irdelenmesini gerektirdiginden yeterli kaynaga ulasmada
zaman zaman sikint1 yaganmistir. Bulunulan sehirdeki iiniversitenin yeni kurulmasi,
tiniversite kiitliphaneleri ve 1l kiitiiphanelerinin kisith kaynaklara sahip olmasi, farkl
sehirlerde bulunan {iniversite ve il kiitiiphaneleri kaynaklarna yonelerek, kaynak
tarama gereksinimine ihtiyag duyulmustur. Calismada genel olarak Tiirkiye’de
yaymlanmis kaynaklardan faydalanilmig, yeterli diizeyde yabanci dil bilgisi
olmamas1 ve kaynaklara erisim konusunda sikint1 yasanmasi nedeniyle yabanci

kaynaklara dogrudan atif yapilmamustur.

Calismada, saglik kurumlarinda saglik personeli ile hasta arasindaki
iletisim incelenmis, bu nedenle kurumsal iletisim ve saghik kurumlarindaki iletisim
konusunda saglik personeli ve hasta iletisimi {izerinde yazilan tezlerden ve
makalelerden yararlanilmistir. Ancak, arastirmanin hasta ile belli bir kesim saglik
personeli iizerinde yapilmasi, bu calismada, saglik personeli ile hasta iletisimi
iizerinde genel bir kan1 konusunda eksiklik olusturmustur. Saglik personeli ve hasta
iletisimi lizerine yazilmis olan ¢alismalardan yararlanilarak degerlendirme yapilmis

olup, calismanin ilgili boimlerinde kani olusmasina yardimci olmustur.



BiRINCI BOLUM

ILETiSiM: TEMEL OGELERI, TURLERi, KURUMSAL
ILETISIM KANALLARI ve ARACLARI

1. ILETiSIM KAVRAMI

Kisiler arasinda birbirlerine iletilerin aktarilmasi, iletisim araclar1 araciligi ile
gerceklesmektedir.  Iletisim  araclarmin  kullanilmas:  iletinin  aktarmmini
kolaylastirmaktadir.  “Cok degisik anlamlardaki kullanimma karsm ‘iletisim’
denilince akla ilk gelen genellikle kisileraras: iletisim ve bu amagla kullanilan

araclardrr. Iletisimin sozliikteki anlamina gore iletigim;

- Duygu, diisiince ya da bilgilerin akla gelebilecek her tiirli

yolla bagkalarina aktarilmasi, bildirisim, haberlesme, komiinikasyon,

- Telefon, telgraf, televizyon, radyo gibi aygitlardan
yararlanarak yiiriitiilen bilgi alis verisi, bildirisim, haberlesme, muhabere,

komiinikasyon olarak tanimlanmaktadir.

Genel anlamda iletisimin gergeklesmesi i¢in iki sistem gereklidir. Bu
sistemler iki insan, iki hayvan, iki makine ya da bir insan ile bir hayvan, bir insan ile
bir makine olabilir. Nitelikleri ne olursa olsun iki sistem arasindaki bilgi aligverigini

iletisim olarak kabul edilebilir.”*

Bir iletisimin bi¢ciminden s6z edebilmek i¢in en az
iki unsur gerekmektedir. Kisiler arasinda gergeklesen bilgi alis verisi bir sistem
dahilinde gergeklesmektedir. Iletisim sisteme dayali bir makine olarak da

diisiiniilebilir. Bu da iletisimin iki sistem arasinda gergeklesmesidir.

[letisim, bir duygu ve diisiincenin yiiz ifadesiyle, el, kol ve bas hareketleriyle,
konusarak ya da yazi yoluyla bir baskasma iletilmesidir. Iletilerin kars1 tarafa
aktarilmasi i¢in araci olarak iletisim araglarindan da yararlanilir. Haberlesme, bilgi
als verisi ve muhabere olarak gosterilen tepki iletisimin ifadesidir. Iletisim, insan

yasamimin dnemli bir parcasidir. iletisim, karsilikhi yapilan konusmalarda iletinin

! M. Ozodasik, “iletisim ve iletisim Siirecinde Halkla iliskiler” Halkla iliskiler ve iletisim, (Ed. F.S.
Banar), Eskisehir, 2012, s. 4



aktarilmasini saglayan kaynaktir. Iletisim, karsilikli etkilesimdir. Iletisim, insan
yasammin her alaninda vardir. iletisim, kullanildig1 alanlara gére degisik anlam tasr.
Iletisimin gerceklesmesi insana bagimli olarak gelisir. insanin olmadig1 ortamda
iletisim gerceklesmez. Iletisim, duygu, diisiince, bilgi ve fikirlerin simgeler
kullanarak iletilmesidir. “Tanimlar, kuskusuz iginde yasanilan tarihsel siireclerin
siyasal ya da toplumsal niteligine kosut bir goOriiniim sunmaktadir. Gegmis
donemlerin ‘iletisim’ tanimi ile bugiliniin tanimi birbirinden farklhidir. En yalin ve
mekanik tanimiyla iletisim, kaynaktan alictya iletinin aktarilmas: siirecidir. Iletisimi
baslatan kaynagin egemenligine dayali otoriter nitelikteki bu siireg, tek yonliidiir.
Cift yonli iletisimde ise insansal paylasim ve ortaklik kurma séz konusudur.” !
Iletisimle ilgili yapilan bazi tanimlar su sekildedir: “Iletisim, ‘bilgi, diisiince, beceri
ve duygularin, sozciik, resim, grafik, vb. semboller kullanilarak iletilmesidir’.
Iletisim, ‘bilgilerin, diisiincelerin ve duygularin sdzlii ve sdzsiiz olarak bireyden

bireye ya da gruptan gruba aktariimasu, iletilme siirecidir’.”?

[letisim, insan yasammm bir pargasidir. Insan, iletisim kurarak yasar ve
cevresine uyum saglar. Iletisim, insanlarin birbirleriyle anlasmalarinda ve bilgi alis
verislerinde bir koprii vazifesi goriir. Normalde bir insan iletisim kurmadan
yasayamaz. lletisim aracilig1 ile insan, bireysel varligmi ve toplumsal iliskilerini
sirdiiriir. Bireylerin bir araya gelmesi ile toplumlar olusur. Her topluluk farkl
diisiince yapisma sahiptir. Yani, insanlar dogalar1 geregi gruplar halinde yasarlar.
Farkli diisiince yapisina sahip gruplar arasindaki anlasmazliklar iletisim sayesinde
¢dziime kavusur ve uyusma saglanir. Iletisim, insana yon verdigi gibi toplumlar aras1
uyusmazliklarin giderilmesine de anlagmalarla yardimci olan siiregtir. Dogada var
olan canlilar icinde iletisimi en etkin bicimde kullanarak yararlanan canli tiirii
insandir. Yasamsal siirecte, hayatin her alaninda insan iletisim ihtiyaci1 duyar.
Insanlarm varliklarm siirdiirebilmek icin zorunlu olarak kullandig1 araglarm basinda
iletisim gelmektedir. Insanlar, ifadelerini yazili, sozlii ve sozsiiz mesajlar olarak
birbirlerine iletirler. Iletiler, bilgi verme, egitme, duygular1 iletme, bilgi ve beceri
gelisimi saglayarak sosyal iliskiler kurma ve sorunlar1 ¢6zme amaglar1 giidebilirler.

Sosyal bir varlik olan insan, deneyimlerini, diisiincelerini, tepkilerini, duygu

1 1. Bigake, Iletisim ve Halkla iliskiler, Ankara, 1999, s. 24
2 1. Misirly, Genel ve Teknik iletisim, Ankara, 2008, s. 1



paylasimlarini hep iletisim aracilifiyla saglamaktadir. Iletisim, insanin yasam

seriiveni ve macerasidir.

Iletisim sozciigii yayginlasan zaman siirecinde konusulan dil ve lisana gére
degisime ugramaktadir. iletisim dile gore degisime ugrasa da mana olarak ifadesi
aynidir. Diinyada var olan uluslar farkli diizeyde dil kullanmaktadirlar. Biitiin
uluslarin  ortak noktast dili  kullanarak anlasabilmeleri ve iletisimini
saglayabilmeleridir. “Tiirk¢e de kullanimi giderek yaygimlasan ‘iletisim’ kavraminin
yerine, yakimn zamanlarda kadar ‘haberlesme’ ve Fransizca’dan alinan
‘komiinikasyon’ (Communication) sozciikleri kullaniliyordu. ‘Communication’
sOzcligli, Latice’deki communicatio’un karsiligidir. Communication’un kdkeninde
yine Latince’deki communis kavrami bulunmaktadir. ‘Birgok kisiye ya da nesneye
ait olan / ortaklasa yapilan’ anlamindaki bu kavramdan hareketle iletisim sézciigiiniin
Ozilinde, yalin bir ileti aligverisinden c¢ok, toplumsal nitelikli bir etkilesimi ve
paylasimi dile getirdigi soylenebilir. Insan etkinliklerinin ve iliskilerinin tiimii
iletisimle ilgilidir. Yazmak, okumak, ¢aligmak, eglenmek, alisveris yapmak, kavga
etmek, sevmek, istemek, buyurmak vb. tiim etkinliklerimizle i¢ice olan bir olguyu
ayirt etmek, tanimlamak ve incelemek oldukea gii¢ bir is. Ustelik sdzciik ve kavram
olarak ‘iletisimi’ degisik anlamlarda siirekli kullanmamiz da isimizi zorlas‘unyor.”1
Iletisim kavrami sosyal yasamm her alaninda goriilebilmektedir. Iletisim, sosyal
yasam siirecinde yer alan insanlarin birbirleriyle olan iligki etkilesiminde 6nemli bir
gorev istlenmektedir. Sosyal bir varlik olan insanin yasadigi toplumla
biitiinlesebilmesi i¢in duygu ve diisiincelerini birbirlerine aktarabilmeleri i¢in iletisim
siirecine gerek duyulmaktadir. Iletisim kavraminin sosyal yasamda ¢ok &nemli bir
yeri vardwr. Iletisimde dil, isaret ve simgelerin kullanilmasi ile siireg
siirdiiriilmektedir. {letisimde, iletisim unsurlarinin kullanilmasi ile belirlenen hedefe
mesajlar iletilmekte, iletilen mesajlar hedef tarafindan algilanmaktadir. iletisimde
amag, alict ile gondericinin birbiri ile anlasabilmesi ve belirsizliklerin en aza
indirilmesidir. Bir tartisma esnasinda, dahi aralarindaki fikir alis verisleri ile

anlasabilmeleridir.

Y M. Zilhoglu, “iletisim” iletisim Bilgisi (Ed. H. Giirgen ), Eskisehir, 2002, s. 2



Iletisim, insanlar ve toplumlar arasinda var olan bir iliskidir. Iliskiler iletisim
araciligiyla siirdiiriiliir. Iletisim simgelerinin bilinmesi bireylerin toplumdaki yerini
belirlemektedir. “Iletisim, toplumsal siirecte temel olarak alnan olgulardan biridir.
Iletisim araciligi ile insan, bireysel varhgmi ve toplumsal iligkilerini siirdiiriir.
Iletisim simgelerini ve eylemlerini kullanma yeteneginden yoksun bireyin, toplumun

! Bireylerin kendilerini topluma kabul

disina itilmesi, yalniz kalmasi s6z konusudur.
ettirebilmesinin yolu iyi bir iletisimden gegmektedir. Toplumsal olaylarin bireylere
ulasmasi, iletisim kanallarmin kullanilmas: ile saglanir. iletisimde bulunmayan kisi
toplum tarafindan yok sayilir. Insanm varligini siirdiirebilmesi temel hakki olan

iletisimi olumlu yonde kullanmasiyla olur.

[letisim birgok anlamda kullanilmaktadir. Iletisim, yeteneklerin sekil ve
semboller vasitasiyla bireyler arasinda gerceklesmesidir. Iletisim bireyler arasinda
iliski kurmasiyla gerceklesmektedir. Insanlar var oldugu yasam siireci iginde
iletisime ihtiya¢ duymaktadir. “Iletisim, en kisa tanimiyla bireyler arasinda anlamlar1
ortak kilma siirecidir. Iletisim, ‘bilgi, diisiince, beceri ve duygularin, sdzciik, resim,
grafik, vb. semboller kullanilarak iletilmesidir’. Iletisim, ‘bilgilerin, diisiincelerin ve
duygularm s6zli veya s0zsiiz olarak bireyden bireye ya da gruptan gruba aktarilmasi,
iletilme siirecidir.” Iletisim, ‘kisiler arasi iliskilerde gdnderilen mesajlarin karsilikli
olarak ayni1 zamanda hem alinip hem verildigi hem de yorumlanip sonug ¢ikarildigi
basi sonu olmayan bir siirectir’. Siralanan bu tanimlar1 ¢ogaltmak miimkiindiir.
Ancak bu tanimlardan c¢ikarilacak ortak sonug iletisim siirecinin olusabilmesi icin
mutlaka bireyler arasinda bir iliski kurulmasi1 gerektigidir. Baska bir deyisle insan
olmadan iletisim gerceklesemez. Iletisim, insanlik tarihinin baslangicindan bugiine
kadar, bugiinden de sonsuza kadar insanlar1 birbirine baglayan ve onlarin sosyal bir
grup halinde denge ve uyum i¢inde anlagmalarin1 saglayan bir etkilesimler

2 fletisim, bilgi ve diisiincelerin ileti yoluyla aktariimasidir. Iletisim,

biitiiniidiir.
bireylerin birbirleri arasindaki bilgi alis verisinin gergeklesmesi ile birbirlerini
etkilemesidir. Aktarilan bilgilerin dogru algilanarak anlasilmasi iletisimin olumlu
yoniinii gostermektedir. Sosyal bir varlik olan insan olmadan iletisim gergeklesemez.

[letisim, bugiinden sonsuza kadar kisiler aras1 iligkilerin iyi olmasini ve birbirleri ile

L A. Aziz, iletisime Giris, Istanbul, 2012, s. 26
2 Masirly, s. 1-2



anlasmalarm saglamaktadir. iletisim, toplum ve bireyler arasinda gelisen ve sosyal

yasaminin siirdiiriilmesini diizenleyen unsurudur.
2. ILETiSIMIN AMACI ve ONEMI

Insan, diinyaya geldikten sonra yalniz basina yasamay1 degil de insanlarla bir
arada yasamayr benimsemistir. Beraber yasamayir benimseyen insanlar farkli
topluluklar olusturmuslardir. Toplumu meydana getiren bireylerin ortak yasantilarini
paylasmalar1 gerekmektedir. Boylece toplumlar, tarih, kiiltiir, din, dil gibi baz1 ortak
manevi degerlere sahip olurlar. Bu manevi degerleri kusaktan kusaga tasima ihtiyaci
duyarlar. Insanlar, bireyler arasi iliskilerde iletisim kurma ihtiyac1 duyarlar. iletisim
kurmak bazi amaclara dayanmaktadir. Iletisim beklentiler iizerine kurulur. Insanlar
ve toplumlar iletisim kurmadan varliklarini siirdiiremezler. “iletisim insanlarin toplu
yasamasinin {iriinii ve geregidir. Insanlarda iletisim kurma gereksinimi dogustandir
ve bir arada yasayan insanlarm iliski kurmadan etkilesmeden yasamlari stirdiirmeleri
olanaksizdir. Insanlarin i¢inde bulunduklar1 degisik sosyal gruplarin &zelliklerine
gore iletisimin amaci ve bigimi degisir. Birey iletisim aracilifiyla ¢evresi ve kendi
yasaminda etkin ve belirleyici olmak ister. Buna gore kisi agisindan 6zel amaglari
farkli olsa bile asil amag¢ ¢evre lizerinde etkin olmak, karsisindakilerde davranis
olusturmak, tutum degistirmek ve gelistirmektir. Kuskusuz, biitiin insanlar her
iletisim eyleminde bilgilenmek, ikna etmek, bilgilendirmek, yonetmek, eglenmek vb.
bir dizi nedeni ve amaci vardir. Bu amaglarin bir kismi, karsiligini/6diiliinii hemen
elde etmek istedigimiz amaclardir; bir kismi uzun vadeli beklentilere dayanir.”* Bu
ozelliklerin ayni toplumu olusturan bireyler tarafindan paylasilmasi ise aralarinda
kurduklar1 iletisim sonucunda gerceklesir. Iletisim araciligi ile insanlar diger
insanlarin duygu ve diisiincelerini 6grenir ve bunlar1 onlarla paylasir. Insanlar
yeryiiziinde var oldugu andan itibaren birbirleri ile iletisim kurmalar1 i¢in stirekli
farkl iletisim yontemi kullanmislardir. Bilgi alis verisinde kullanmis olduklar: farkls
iletisim yontemleri ile denemeler yapmislardir. Toplumun uygarlik diizeyi gelistikge
iletisim araclar1 da teknolojinin gelisimine ayak wuydurarak siirekli gelisim
gostermistirler. Kitle iletisim araclarinin bir¢ogu egitim amacl olsa da her yasamsal

alanda aktif olarak kullanilmaktadir. Iletisimde uzun vadeli beklentileri bir eylemsel

! Ozodasik, s. 6



nedene dayanmaktadir. Kisi, iletisim kurarak cevreyi tanir ve etkilenir. Iletisim,
kisinin davramglarini belirler ve etkin olmasini saglar. iletisim bireyler arasinda bir
bag gorevi yaparak, yasam standardini yiikseltir. Iletisim, sosyal gruplarm
ozelliklerine gore degisiklik gosterse de, amacg iyi diizeyde ve etkin iletisim

kurmaktir.

Insanlar iletisimi saglamak icin degisik yeteneklerle donatilmustir. Insanlar,
iletisimde  yetenekleri ile One ¢ikmaktadir. Birbirleri ile anlasabilmeleri igin
kendilerinin belirledigi her bir hareketin bir anlam tasimasi ile iletisime
gecmektedirler. Bireyler, birbirlerinden etkilenmesi ile duygu ve diisiinceleri
dogrultusunda aralarinda gelisen iletisim siirecin de birbirlerine stiinliik saglarlar.
“Insan sosyal bir varhktir. Sosyallesebilmesi igin etkilesimde bulunmasi ve iletisim
yeteneklerini gelistirmesi gerekmektedir. Iletisim yetenegiyle sosyallesir, insan1 diger
canlilardan ayiran sembolik iletisim yetenegidir. Var olmak, haberlesmek,
paylasmak, etkilemek ve yonlendirmek ve eglenmek ve mutlu olmak, seklindedir.
Iletisim konusunun bu denli giindemde olmasi, iletisim siirecinin dneminin yeni

anlagilmasindan kaynaklanmaktadir.”*

Sosyal bir varlik olan insan, hayatmi en iyi sekilde yasama ihtiyaci duyar.
Kaliteli bir hayatm yolu insanlar ile kaynasarak iyi ge¢inmesidir. Insanlarm bir araya
gelerek bazi aktiviteler de bulunmasi onlarin eglenmesini saglayacaktir. Giizel
eglenmeleri onlar1 mutlu edecektir. Eglencedeki bireylerin yapacagi her farkh
hareket ayr1 bir heyecan yaratacagi gibi samimiyeti artiracaktir. Ayni ortam da
bulunan insanlar ortak bulunduklar1 duygu ve diisiincelerini paylasma ihtiyaci
duyarlar. Bu paylasim onlar1 birbirlerine yakinlastiracak ve birbirlerine kars1 daha

saygilt olmalarmi saglayacaktir.

Insan dogumundan Sliimiine kadar gegen zaman siiresinde iletisim kurarak
yasamini siirdiiriir. Sosyal yapida kendini gelistirir ve ¢evre tizerinde etkili, tutum ve
davranis degisikligi olusturur. Akla gelen her tiir iliski ve iletisimde daima bir amag
vardrr. Iletisim kurmanin; ikna etmek, bilgilendirmek, yonetmek, ydnlendirmek ve

eglenmek gibi amaglar1 vardir. iletisim hayatin her alaninda var olan bir olgudur,

1 0. Gokge - M. Fidan - E. Summak, Halkla iliskiler Ders Notlar1, Konya, 2001, 5.58
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iletisime ihtiyag gostermeyen hicbir eylem yoktur. Insanlar birbirleriyle iliski
kurmak i¢in iletigimi koprii olarak kullanirlar. Bir kisiden bagka bir kisiye gonderilen
mesajin alicilar tarafindan olumlu ya da olumsuz bir davranig gostermesi halinde
iletisim gerceklesir. Ornegin, konusurken jest ve mimik hareketleri yapan bir amag
giitmiiyor olabilir. Biiyiik ¢ogunlukla dyledir. Amagsiz goriinseler bile, bu jest ve
mimikler aslinda bir amacm iletilmesinin ve gereksinimin giderilmesinin biitiinlesik

parcalaridir.
3. ILETiSIMIN TEMEL OGELERI

[letisim iletisimin temel 6geleri sayesinde tam bir iletisim saglanmas1 gerekir.
Iletisimin saglanmasi, temel anlamda dgelerle belirlenir. Iletisimin dogru gelismesi
ve etkili olmas1 igin &gelerin etkin olarak kullamlmasi gerekmektedir. “Iletisim
olgusu degisik ortamlarda, degisik amaclarla meydana gelen bir mesaj aktarimidir.
Bu olguyu yaratan ise farkli 6zellikleri olan 6gelerdir. Bu 6gelerin bir araya gelmesi
iletisimi olusturur. Iletisim olgusu bir anlik degildir, bir baska deyisle, bir anda olup
bitmez, bir siire¢ igerisinde olusur. Bu siirecte, farkli 6geler yer alir. Bu 6gelerin
farkli 6zellikleri ise iletisimin tiirlerini ortaya ¢ikarir. iletisimin bu farkl 6zelliklerine
gecmeden Once, iletisim olgu ve siirecinde degismez olarak kabul edilen bu temel

Ogelerin agiklanmasi gerekir.
[letisim olgusunda temel olarak bes 6ge vardir.
- Mesaj1 gonderen ya da baglatan (verici / kaynak)
- Mesajin hedefi (alic1)
- Aktarilan, verilen bilgi, tutum ve davranis (mesaj / ileti)
- Mesaj1 ileten ortam Kanal)
- Mesajin alic1 tarafindan alinip alinmadig (geribildirim)

Tam bir iletisim olgusu ve siirecinden s6z edebilmek i¢in bu bes 6genin

’)1

bulunmasi gerekir.” * Iletisim, siirece dayali bir olusumdur. Siire¢ icinde farkli 6geler

L Aziz, s. 29
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yer almasi ile 6gelerin 6zellikleri iletisimin tiirlerini ortaya ¢ikarir. Ortaya ¢ikan bu
Ogelerin etkin olarak kullanilmasi iletisime olumlu yodnde katki saglamaktadir.
Iletisim, insan yasaminin her kesitinde ve gesitli diizeylerde vardir. iletisim 6geleri,
insan yasaminda iletigim siirecinin daha saglikli olmasi i¢in bu 6gelerin 6nemi artan
yogunlukta kullanilmaktadir. Bunun nedeni ise, her gecen zaman diliminde gelisen
ve degisen toplumda yasayan insanin, siirekli olarak bagkalariyla iliski kurma
zorunda olmasidir. Amag ve isleyis agisindan belirgin 6zellikleri i¢inde barindiran ve
diizenli bigimde gercgeklestirilen iletisim, insanlar1 6zel yasamlarinda oldugu kadar
calisma yasamlarinda da basar1 ve mutluluga gotiiriir. Insanlar ve kurumlar igin ayri
olarak deger tasiyan iletisimin, kalite ve verimliligini artrmanimn temelinde iletisim

ogelerinin etkin kullanilmas1 yatar.

Sekil 1 : Tletisim Siireci Ogeleri Iliskileri

KAYNAK MESAJ ALICI

iletiyi gonderen ileti Hedef kisi,hedef kitle

KANAL

igitme,girme,hissetme

'GERI BILDIRIM <]

Tasdik etme.tekrarlama

Kaynak : ..... ,http://okulsel.net/docs/indeks-83130.html (07.08.2013)

3.1. Kaynak

Her iletisim olgusunda, iletiyi gonderen bir kaynak vardir. Yani, iletigim siireci
kaynaktan baslar. Kaynak, iletisim stirecinde duygu ve diisiincelerle ilgili davranis
bigimlerini alictya génderen baslangig noktasidir. {letinin alictya ulasmasinda, iletiye

kelimeler, rakamsal ifadeler ve hal hareketlerle anlam yiiklenmesiyle mesaj olarak
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alictya gonderilir. iletisimin gergeklesmesi kaynagin giivenilir ve inandirict olmasima
bagldir. Iletisim, kaynagin mesaj géndermeye baslamasi ile ortaya cikar. Kaynak
mesaji ileten kisi veya mesajm ¢ikis noktasi olarak tamimlanabilir. Iletisimde en
onemli sorumluluk gondericiye aittir. Iletisim ©nce gondericinin zihnindeki
diistincelerin ortaya ¢ikmasi ile sahip oldugu bilgilere gore mesaj olarak iletilecek bir
diisiince olusturur. Iyi bir iletisim icin kaynagin tasimas1 gereken ozelliklere sahip
olmas1 gerekir. “Iletisimin siirecinin gerceklesmesindeki temel unsur kaynaktir.
Duygu ve diislincelerini iletebilmek ancak bir kaynak ile gerceklesebilir. Kaynak,
ifade etmek istedigi duygu ve diislincelerini (mesaj1) aliciya kodlayarak iletir.
Iletisimin kaliteli ve etkili olabilmesi kaynagin bilgi, birikim deneyimine gore
degisebilir. Insanlar yeterli olduklar1 alanda diger insanlarla saglikli iletisim
kurabilirler; bunun disinda bilmedigimiz bir konu ile ilgili etkili bir iletisim
gergeklestirilmesi pek miimkiin olmaz. Hukuk kurallarinin, anayasanin maddelerini
1yi bilmeden bu konularla ilgili konusmamiz ve insanlar1 etkilememiz beklenemez.
Bir avukatin diger insanlardan farki alani ile ilgili birikiminin olmas1 ve kendisini
dinletebilmesidir. Bu birikimden dolay1 kisiler bir sorun karsinda avukatlara giderler.
Iletisimin siirecinin istenilen &lgiide gergeklesebilmesi igin kaynagin bir takim
ozellikleri tasimas1 gerekmektedir. Iletisim arastirmacilari, genel kabul gdrmiis
kaynagin tasimasi gereken iki temel nitelik belirlemislerdir. Bunlar birisi kaynagin
inandiriciligi, digeri ise kaynagm sevilmesidir. Kaynagin konumu, giivenilir olmasi,
ictenlik gibi kriterler de kaynagin verdigi mesaji inandirici kilabilmek adina oldukga

onemlidir.”!

Ileti, kaynak tarafindan bir ara¢ ya da yontem yardimi ile alicmin duyu
organlarindan birine iletilir. Bu, kaynak mesaj ilettigi icin ayn1 zaman da iletici
olarak da adlandirilir. Kaynak, kisi olabildigi gibi radyo, televizyon ve gazete de
olabilir. Mesaj, kaynaktan aliciya yaziyla, sozle ya da isaretle iletilebilir. Mesaj,
alicinin tasimis oldugu duyu organlarmin hepsine ulasabilmesi, iletisimin o derece
basarili olmasidir. Bu durumda ileticinin, insan olarak bir gdndericinin sesi, fiziki
olarak mimikleri ile hal ve hareketlerinin algilanmasidir. Bilgi, diisiince, duygu ve

becerilerin isaret ve simgelerle sinyallestirmesi, mesaj iceriginin kod simgelerine

1 O. Terzi, Konusmak Giizeldir, Istanbul, 2009, s. 26
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donistiiriilmesi, kaynagin konusma ve yazma becerisinin, alic1 tarafindan

algilanmasi siirecidir.

Kisaca, iletisimde kaynagin gilivenilir olmasi, aliciyt etkileyebilmesi i¢in ¢ok
onemlidir. Bir etkileyici iletisim kaynagmin inanirhik Ozelliklerine sahip olmasi
kaynagin énemini belirtmektedir. Inanirlik bir kaynaktan gelen bir mesaj, alicmnin
iizerinde 6nemli bir tutum degisiklikler yaratmakla birlikte alicinin davraniglarinda
da onemli bir degisiklik yapmaktadir. Bunun i¢in kaynagin inandiricilik 6zellikleri

cok 6nem arz etmektedir.
3.2. Aha

[letisim alic1 ve hedef 6gesi ile amaca ulasir. Iletisimde alic1 sadece bireylerden
olusmaz. Yani grup, topluluk, kurum ve kuruluslarda alici olur. “Her iletisim
olgusunda gondericinin (kaynagin) iletinin (mesajm) hedefi olarak sectigi bir ‘alict’
taraf vardir. Alict tek birey olabilecegi gibi, kiime, topluluk (lar) ya da kurum ve
kurulus(lar) olabilir. Alic1 ya da hedef olmadan iletisimden s6z etmek olanaksizdir.
Ciinkii, kaynagin gonderdigi mesajin hedefe bilgi aktarimi, hedefte tutum ve davranis

! letisim olgusunda gondericinin hedefi

degisikligi yapmasi gibi bir amaci vardur.
olarak bir alic1 tarafi vardir. Iletisim siirecinde alici, kaynaktan gelen mesajlar1 alip
yorumlayan tarafidir. Bu stiregte aliciy1 sadece kisi olarak degerlendirsek de toplum,
kurum ve kuruluslar olarak da degerlendirmek gerekir. Alicinin bir kisiden g¢ok
olmasi, mesajlarin farkli olarak yorumlanma olasiligini yiikseltir. Alicilar, kaynaktan
gelen mesajlarin anlasilabilir olmasma dikkat eder. Mesaji almasi, anlamasi ve
kavramasi onun bilgi ve tutum degisikligi yoniinde etkileme anlamina gelmez. Etkili
iletisimde hem kaynagin hem de alicinin mesaja ayn1 anlami vermeleri gerekir. Etkin
iletisim i¢in alicinin iyi bir dinleyici olmasi gerekir. Kaynagin aliciya gonderdigi
iletinin igeriginde alicidan beklenen bazi tavir ve davraniglar vardir. Bu durumda
alici, gonderilen mesajlarin tam olarak algilanmasi Gtesinde, mesajlarm igeriginde

ongoriilen ve kendisinden yapmasi beklenilen davranislar1 gosterdiginde etkili

iletisim meydana gelmis olur.

L Aziz, 5. 29
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Ayrica alicinin kaynaktan aldigi iletiler sozlii ya da sozsiiz olabilir.
Kaynaktan gelen iletinin sapmadan alictya ulasmasi ile hedeflenen alici ile iletisim
saglanmis olur. Ancak, iletinin istenilen kisiye degil de farkli bir kigiye ulagmasi
halinde, alic1 hedeften farkli olur. “Kaynaktan gelen iletileri alan ve bunlar1 sozlii,
sOzsiiz tepkide bulunan kisi ya da gruplardir. Tiirk¢e kaynaklarda alic1 yerine hedef
kavraminin kullanildigi goriiliir. Ancak, hedefin ‘amaglanan, yonel inen’ anlamini
icerdigi goz Oniine alindiginda, bazi iletisim durumlarinda alic1 ile hedefin ayni
olmayabilecegi aciktir. Iki kisiden olusan bir gruptan kaynagin génderdigi iletisim
hedefi ile alicis1 birdir. Buna karsilik, beli bir kisiye gonderilen mektup hedef
tarafindan degil de bir baskas1 tarafindan okunursa alic1 hedeften ayri1 olur. Iletisimde
kaynak ve alicidan/hedeften soz edilirken, bunlarin biyolojik ve psikolojik
gereksinimleri, beklentileri, kisilik 6zellikleri, sosyo-kiiltiirel kimlikleri, deger, tutum
ve inanclari, yasanti birikimleri vb. Ozellikleri olan kisiler olduklar1 ve ileti alip
verisinde bunlarin belirleyici etkenler sayilmasi geregi unutulmamalidir.”*
Kaynaktan gelen iletinin hedef sapmasi, iletinin arzulanan alictya ulagsmamasidir.
Kaynaktan gelen mesajin hedeflenen aliciya iletilmesinde koordinatlarin dogru
olarak tespit edilmesi gerekmektedir. Arzulanan aliciya ulagilarak iletigimin

saglanmig olmasidir. Alicinin tespitinde hedef ve kimlik tespiti dogru yapilmalidir.

Buna gore iletisim siireci karsilikl etkilesimin oldugu, ¢ift yonlii bir siirectir.
Burada alicinin mesaj1 geri bildirmede bulunmasi oncelikle alicinin aldigr mesaja
tepki gostermesiyle gerceklesir. Mesaj dikkat cekici ise alici tarafindan fark edilir.
Bu dikkat ¢ekmenin saglanabilmesi igin de yine birka¢ teknikten yararlanmak
gerekir. Mesela mesajda tekrarlarm ¢ok olmasi, zitliklardan yararlanma, mesajin
siddeti, hiz1 gibi konular mesajin alic1 tarafindan fark edilmesini ve mesajin

kaliciligini etkileyen 6zelliklerdir.
3.3. Mesaj (lleti)

Mesaj iletisimin 0nemli asamasidir. Mesaj, sozlii ve sozsiiz olabildigi gibi
sembollerle de yapilir. Mesaj, iletilmek istenilen bilgilerin kars1 tarafa

gonderilmesidir.  Iletisim, kaynagm gonderdigi mesajmn alici tarafindan

! Zillioglu, s. 30
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algilanmasidir. Mesajda verilmek istenilen sinyal semboller araciligiyla da yapilir.
Mesaj, gondericinin alictya gonderdigi iletidir. “Kaynak tarafindan diislince ve
duygularin belirli semboller aracilig1 ile kodlanmis haline mesaj denir. Mesajda
kullanilan semboller sozel, gorsel ya da isitsel olabilmektedir. Mesaj iletisim
siirecinde Onemli agamalardan birisidir. Mesajda kullanilan sembollerin anlamli
olmas1 ve hedef kitleye bir seyler ifade etmesi gerekir. Aksi halde, saglikli bir
iletisim kurulamaz. Sosyal hayatimiza ‘beni anlamiyorlar, kendimi anlatamadim’
nevinden climleler dogru kullanilmayan sembollerden kaynaklanmaktadir. Mesajda
iki etken s6z konusudur. Bunlardan birisi mesajin icerigi, bir diger ise mesajin
yapisidir. Yani mesaj yapisi semboller, dil, beden dili, miizik, resim ya da baska bir
sey olabilir. Igerigi ise mesajin anlami ile ilgilidir. Bir ressam iletisim kurabilmek
icin tablo, tual ve boyalar kullanirken, bir miizisyen mesajin1 daha baska semboller
ve vasitalar kullanarak anlatabilir. Burada 6nemli olan hangi yolun ve sembol
kullanilirsa kullanilsin hedef kitleye anlamli gelebilecek bir mesaj tasimalidir. Bu
sebeple dogru bir bicimde kodlanmasi gerekmektedir. Bir baska anlamda mesaj,
kaynaktan aliciya gonderilen bir uyari, bir diisiince, duygu, kan1 ya da bilgilerinin

»1 Mesaj, kaynak ve alici arasinda iletilerin

kaynak tarafindan kodlanmis halidir.
aktarilmasi durumudur. Kaynak tarafindan tiretilen mesaj, aktarmay1 hedef alan ve
kaynak birimdeki icerigin, bir se¢im ifadesidir. Bireylerin karsilikli olarak diyaloga
girmeleri ile soyledikleri sdzler mesaj olarak nitelendirilebilir. Mesajlasma sadece
sozle, yaziyla gergeklesen bir slire¢ degildir. Mesaj, semboller ve rakamlar

kullanilarak da siirdiiriilebilen ve anlatilmak istenilen ifadelerin kars: tarafa iletilme

surecidir.

Mesajlagsma sozsiiz olarak da gerceklesebilir. Mesajda anlatilmak istenilen
bilgi, duygu ve diisiincelerin kars1 tarafa iletilmesidir. Yiiz ifadeleri, el kol hareketleri
ve durusta bir mesajdir. Yani, duyu organlarina ulasan bilgiler tek baslarma anlam
tagimazlar. Alic1 tarafindan algilanip yorumlanmasi ve kavranmasi mesajin dogru
olarak iletilmesini ifade etmektedir. Burada mesajin dogru algilanmasinin ayri bir
onemi vardir. Dogru algilanan mesaj da alicidan beklenen davramig sinyalleri

tizerinde olumlu yonde etkisinin oldugu goriilmektedir. Mesaj, yapisal olarak

L A. H. Yiiksel, iletisim Kavram ve Tanimi, Meslek Yiiksekokullar1 i¢in Genel Iletisim, Ankara,
2003, s.12
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semboller araciligiyla anlatilmak istenilen iletiler diizenidir. Mesajda iletilerin hedef
kitleye ulagmasinda sembol kullanilirsa, kullanilan semboller hedef kitleye anlaml1
gelebilecek bir mesaj tasimalidir. Mesajin, hedef kitle tarafindan anlasilir olmasi

halinde iletisim istenilen diizeyde gerceklesmis olur.

Mesaj, kaynaktan olusup sinyaller halinde hedefe kilitlenip alicisina ulagan ve
en yaygin anlamiyla gonderilen iletidir. Yani, mesaj gonderenin gonderdigi
sinyallerdir. Iletisimin sembollerle tanimlandig1 yaklasimda, mesaj sifrelenmis
kelimelerdir. Elestirel manada tatli dil ¢alismayinca veya direnis olunca, baski ve
zorlama iletisiminin mesajlar1 ortaya c¢ikar. Bu mesaj tiirli, elestirinin mahiyetine
gore ortami gerebilir de yumusatabilir de, burada mesajlarin karsi tarafa iletilmesinde
kullanilacak iislubun 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Mesajlasmada daha ¢ok yalin bir dil

kullanilmalidir.
3.4. Kanal

Mesajm hedefe ulasmasi i¢in secilen yoldur. Iletisimde, iletinin gonderildigi
yol kanal vasitasiyla gerceklesir. Kanal, mesajin gondericiden aliciya iletildigi
yoldur. Her iletinin uygunlugu ayni kanaldan gerceklesmez. “Kanal, kaynak ve
hedef kitle arasinda var olan yol olarak ifade edilebilir. Gonderilmek istenen mesajin
iletimi uygun bir kanal aracilig1 ile yapilir. Kisilerin ortamlarina gére kanalin bigimi
degisebilir. Mesela yiiz yiize iletisim kurdugumuz biri ile kullandigimiz kanal,
telefonla konustugumuz kisi ile kullandigimiz kanal, televizyonda aktarilan mesajin
kanali, radyo dinlerken bizlere aktarilan mesajin kanali farklidir. Ancak her
haliikarda bir kanala ihtiya¢ duyariz. iletisim kanallarmi ‘kisiler aras1 ve kitle
iletisimi’ olarak iki grupta incelenebilir. Kisilerarasi iletisimde yiiz ylize olmak, s6z
sOylemek, yazi yazmak gibi degisik kanallar kullanilabilir. Kitle iletisimde ise daha
cok televizyon, radyo, gazete, mitingler, sinema, gibi kanallar kullanilmaktadir. Kitle
iletisimi oldukga tartigmali bir alan olmakla beraber daha ¢ok sayida insana ulagmasi
acisindan da 6nemli bir kanaldir.” iletisimde hedefe gore kanal se¢imi ve lizerindeki
etkisinin dnemi vurgulanmaktadir. Tespit edilen hedefe daha kolay ve etkili olarak

ulagsma bakimindan uygun kanal se¢imi dnemlidir. Bu kanallar s6zlii-s6zsiiz, yazili

! Terzi,s. 28
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ve gorsel olabilir. Iletisimde kanalin kitle iizerinde biraktig1 etkiyi belirlenebilmesi
icin hedef kitlenin iyi saptanmasi gerekmektedir. Mesajin dogru hedef kitleye ulagimi1
saglanmalidir. Ornegin, iiretilen bir arabay: tiiketiciye sunabilmek igin, tanitiminin
kitle iletisim araclar1 ile daha hizli ve etkili yapmak miimkiin olur. Mesajin iletilecegi

kanalin hedef kitlenin durumu ile iligkili oldugu gézden kagirilmamalidir.

Mesajin, hedefe ulasmasinda farkh iletisim yollar1 kullanilir. Iletinin amacina
ulagmasinda ileti yolunun 1iyi secilip etkili kullanilmasmin rolii biiytliktiir. Hedef kitle
tarafindan iletisim kanallar1 arasinda en cok tercih edileni kuskusuz televizyondur.
Televizyon disinda gazete, dergi, internet, radyo gibi kitle iletisim kanallar1 vardir.
Iletisimde mesajin kalic1 olabilmesi de dnemlidir. Gorselde mesaj daha sanal, yazili

kitle iletisim araglarinda ise daha somut ve kalicidir.

Iletisimin aktarilmasinda izlenecek yolu bulmada, kanal belirleyici bir
yontemdir. Kanal, iletisimin yoniinii ve niteligini belirler. Mesajin nitel ve niceligine
gore alicilar farklilik gosterebilir. Buna bagh olarak, alicinin degisebilecegi asikardir.
Iletisim iletinin gonderebilmesine ve alinabilmesine baghdir. Kanal, iletinin
aktarilmasmda ve alinip algilanmasinda araci rolii oynar. Iletisimde kanal, ilgili duyu
organlarim1 uyarabilecek ve belli fiziksel 6zellikleri olan aracilardir. Kodlanmis
iletinin kaynaktan hedef ya da hedeflere ulastirilmasi kanal tarafindan saglanir.
[letisimde kanal, duyu organlarmi ve bunlara baglantili olan yapilar1 icerir. Arag ise,

iletilerin kanallar yoluyla aktarilmasidir.
3.5. Geri Bildirim

Geri bildirim, gonderici ile alic1 arasinda gergeklesir. Kaynaktan aliciya,
alicinin aldig1 mesaji yorumlayarak vermis oldugu tepkidir. “Bir godndericinin
iletisimine alic1 tarafindan gosterilen bir tepki. Birinci bir mesaja tepki olarak
beklenen ve yorumlanan ikincil tiir iletisimler. Telefonda bir mesaj alan tarafin
zaman zaman °‘evet’, ‘tamam’ gibi sozlerle sOylenenlere tepki vermesi veya
dergilerdeki okuyucu mektuplar1 en bilinen geribildirim Ornekleridir. Genellikle
gondericiye iletilen ve fiilen ulasan tepkiler geribildirim olarak kabul edilir. Bir
sistem kendisini ¢evresine uyarlamak amaciyla geribildirim mekanizmasmi kullanir.

Geribildirim bir sistemin etkinligini 6nceden konmus bir 6lciine gore kiyaslama ve
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bu kiyaslamay1 ¢iktisini denetlemede kullanma siirecidir. Geribildirim kendiliginden
olabilir. Burada alicilar kendi tepkilerini bir gondericiye iletirler. Kitle iletisiminde
kendiliginden, dolaysiz geribildirim ¢ok ender olur. Gondericiler mesaja olan
tepkileri kestirmek, birtakim bagka gosterge ya da verilerden ¢ikarmak zorunda
kalirlar. Bunlar s6z gelisi satis rakamlar1 ya da bir arastirmada toplanan tepkiler
olabilir.”* Geribildirim, iletisimin iki yoniinii olusturan siirectir. Iletinin alict
tarafindan yorumlanip geri gonderilmesidir. Kaynak birimin gonderdigi iletiye
karsilik, hedef birimin yorumlayip verdigi yanit geri bildirimdir. Alic1 mesaj1
aldiktan sonra, alinan mesajin igerigini algilayarak mesajin anlamina iligkin tepkide
bulunmasiyla geri bildirim olusur. Geri bildirimin olmadig: iletisim tekyonlii iletisim
stirecini olusturur. Bu siirecin en zayif yonii, ¢ift yonlii iletisimden yoksun olmasi ve

geri bildirimin olmamasidir.

Geribildirim olayi, ileten ve alicinin arsinda gergeklesmektedir. “Birgok
modelde ‘feedback’ kavrami kullanilmistir. Genel olarak bu kavram, iletisimcinin,
mesaj vermek istedigi alicmin mesaj alip almadigi, almissa tepkisinin ne oldugu
hakkinda bilgi temin ettigi siireci ifade etmektedir. Boyle bir bilgi halihazirda devam
eden veya gelecekte devam edecek olan iletisim davranigini gozden gecgirme veya
degistirmeye yardim edebilir. Bunu yiiz yiize iletisim sartlarinda birbirleriyle iletisim
kuran bireyler, soru sorma seklinde, anlagilmayan bir seyin tekrar edilmesini isteme,
jestler, cevaplar vb. sekillerde gerceklestirebilirler.”® Geri bildirim, iletiyi génderen
ile alic1 arasmnda gerceklesmektedir. iletiyi gonderenin iletiyi alan tarafindan tepki
olarak farkli kelimeler kullanarak geri bildirim iletisim tiirtinii kullanmasi ile
gerceklesir. Geri bildirim iletiyi gonderen ile alan arasindaki etki ve tepkinin
gelisimidir. Geribildirimin olmadig iletisim siireci tek yonlii bir iletisimi olusturur.
Kigiler arasi iletisimde verilen mesaj, alici tarafindan belli bir bigimde
algilanmasmdan sonra ortaya c¢ikan olumlu olumsuz tepkilerdir. Kisiler arasi
iletisimde kargilikli olarak yardimlagsma amaglanir. Bu iletisim tiirii belirli bir
ayrintiya sahip olup, zaman ayarl bir siiregtir. Geri bildirim iletisim siirecinde,
ifadelerin agik ve secik olmasina 6zen godsterilmelidir. Iletilerin davranislar iizerinde

etkili olmasi, davranislarin olumlu ya da olumsuz olmasi yoniindedir. Olumlu

LE. Mutlu, Iletisim Sézliigii, Ankara, 2012, s. 114
2D. Mcquail - S. Windahl, {letisim Modelleri, (Cev. M. Kiigiikkurt), Ankara, 1993, s. 6
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davranislar1 destekler, olumsuz davraniglar1 diizeltme yOniinde etkili olur. Kisiler
arasindaki iliskiler iizerinde etkisi biiyiiktiir. liskilerin diizenli olmas1 yoniinde ve
bireyler arasi iliskilerde iliski boyutuna gore se¢im yapma ayricaligi tanir. Yapici ve
yikici Ozelliklere sahiptir. S6zIli ve sdzsiiz de olabilir. Bilingli ya da bilingsiz gelisen,
kendiliginden ya da isteyerek iletisimde bulunulmasidir. Bu iletigim siireci resmi de
olabilir. Kisiler arasi iletisimde, iletisimin konusu olan bilgi alig verisini anlamak i¢in
dikkatlice dinleme ve kulak verilmesi gerekmektedir. Algilanan bilgilerin dogrulugu
kontrol edilerek anlasilmalidir. Bilgilerde eksik anlagilan bir durumun olmas1 halinde

kars1 tarafa sorular sorularak emin olunup netlestirilmelidir.
4. TLETISIMIN TURLERI

[letisim, kaynak ile alic1 arasinda bir kanal vasitasi ile bir mesajm iletilmesi
ve geribildirim siirecini kapsamaktadir. Iletisim tiirii olarak bes kategoriden

bahsedilebilir. Bunlar kisilerarasi, igsel, orgiit, grup ve kitle iletisimidir.
4.1. Kisilerarasi Iletisim

Kisilerarasi iletisim bir ve daha ¢ok kisi arasinda gergeklesen bir iletisim
tirtidiir. ”Kaynagin1 ve hedefini insanlarin olusturdugu iletisimlere ‘kisilerarasi
iletisim’ ad1 verilir. Karsilikli iletisimde bulunan kisiler, bilgi / sembol lireterek,

bunlar1 birbirlerine aktararak ve yorumlayarak iletisimi siirdiiriirler.””

Kigiler arasi iletisim bircok kisi arasinda gergeklesmektedir. Kisilerarasi
iletisim, yiiz yiize oldugu gibi iletisim aracglar1 kullanarak da yapilir. En yaygin
kullanilan iletisim siirecidir. “Iletisimin en bilindik boyutlarindan biri kisilerarasi
(interpersonel) iletisimdir. Iki veya daha ¢ok kisinin bir araya gelerek ya da birtakim
araglar yoluyla gergeklestirdikleri iletisime kisileraras: iletisim denir. Kisilerarasi
iletisim  yiiz  yiize, telefonla, telgrafla, mektupla, internet araciligiyla
gerceklestirilebilir. Ayni sekilde kisileraras: iletisim hiyerarsik veya esit diizeyde,
resmi veya gayri resmi bicimde gergeklesebilir. Kisilerarasi iletisimde 6nemli olan

sey kisilerin sayisal durumudur. Olabildigince iki ile bes arasinda degisen kisi sayis1

! U. Dokmen, iletisim Catismalari ve Empati, istanbul, 2003, s. 23
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kisileraras1 iletisim icin gerekli bir sayldlr.”1 Kisileraras: iletisim, resmi olarak
hiyerarsik ve esit diizeyde bulunanlar arasinda gergeklesir. Kisilerin birbirleri
arasinda olusan bilgi alig verisi ile kisilerarasi iletisim yapilir. Kisiler arasi iletisim
giinliilk yasamin her alaninda var olan iletisimdir. Kisiler arasi iletisim, bireylerin bir
araya gelerek bilgi alis verisinde bulunmasidir. Bireyler arasinda yiiz yiize gelisen
iletisim sohbet amacgli da olabilir. Kigiler arasi iletisim en temel 6zelligi bireyler
arasinda karsiliklr iletilerin aktarilmasi ile ayn1 zaman ve mekanin paylasilarak, sozli
ve sOzsiiz cok sayida kanaldan yararlanarak, karsilikli etkilesim i¢inde iletisim
kurmalaridir. Kigiler arasi iletisim, samimi bir ortamin olugmasi ile dostluklarin ve
arkadasliklarin baglamasina sebep olabilir. Zaman zaman c¢atigmalar ortaya ¢ikabilir.
Bu catismalar, kisiler aras1 iligkilerde anlagma zemini aranarak ¢6ziime kavusturulur
ve tatliya baglanir. Kisiler arasi iletisim planli ve plansiz olarak da gergeklesebilir.
Planl olarak gergeklesen randevulu, plansiz olan ise de tesadiifler neticesinde olusan
iletisimdir. Kigiler arasi iletisim ayni zamanda resmi bir iletisim siirecidir.
Kurumlarda miisteriler ile ¢alisanlar arasinda yiiz yiize, telefon, yazili ve internet
aracihigiyla gerceklesebilmektedir. Kisiler arasi iletisimde iletisim araglarmdan bire
bir faydalanilmaktadir. Kisilerarasi iletisim sozlii, s6zsiiz ve yazili olarak ii¢ smifa

ayrilmstir.
4.1.1. Sézlii Tletisim

Sozlii iletisim dogal dil araciligiyla gerceklesen iletisimdir. insanlar arasi
iletisimin en belirgin 6zelligi konusmadir. SozIi iletisim, Karsilikli konusmaya dayali
bir iletisimdir. Sozlii iletisim konusma dili olarak da adlandirilir. Duygu ve
diistincelerin - sozlii olarak karsilikli  aktarilmasidir.  “Sozlii iletisim  (verbal
communication), duygu ve diisiincelerin sozlerle aktarildigi en eski ve en etkili
iletisim tiiriidiir. Sozlii Iletisim, iletisimde bulunan taraflarm (verici ile alicinin)
birbirlerini anlayacaklar1 dil ile yapilir. Dil ise sembollerle aktarilir. Sembollerin,
soylenmek istenilen seyleri temsil etmesi gerekir. Semboller bir olayn, hareketin, bir
objenin, bir kisinin ya da bir yerin temsilcisi olabilir. Bu semboller kimi kez gozle
goriilen, elle tutulan somut objeleri temsil eder. Bu gibi durumda iletisim ¢ok daha

kolay anlagilir, ancak kimi kez de bir iliskiye, bir duyguya, bir kavrama, bir soyut

N Giingor, Iletisim Kuramlar ve Yaklasimlar, Ankara, 2011, s. 48

21



duruma gonderme yapilabilir. Dolayisiyla sozleri aktaran sembollerin / dilin ortak
semboller; verici ile alicinin kullandiklar1 dilin ortak bir dil olmasi gerekir.
Taraflarin, aynt sembolleri, bu sembollerin olusturdugu ortak dili kullanmamalar1
durumunda ise iletisim olmaz. Kimi kez, verici ile alict farkl dil kullanabilir. Bu gibi
durumlarda iletisimi saglayan bir {igiincii kisi vardir. Bu kisi, konusulan her iki dili
bilen ve adma c¢evirmen (tercliman) denilen kisidir. Her iki tarafin soyledigini
birbirine ¢evirerek iletisimi saglar.”® Kisiler arasinda iletisim duygu ve diisiincelerin
sOzlerle aktarilmasina sozli iletisim denir. Giinlimiizde kisiler arasinda en sik
kullanilan iletisimdir. Sozli iletisim yazili iletisim gibi kalict degildir. Bireyler
arasinda sozli olarak gelisen olaylarin kaliciligi olmadigi gibi zamanla da
unutulabilir. Bu iletisimin gergeklesebilmesi igin kigilerin ayni dili kullanmasi
gerekmektedir. Eger farkli dil kullanilirsa iletisimde {iglincii bir kisiye ihtiyag
duyulur. Ugiincii kisi her iki dili bilen ve terciime eden kisidir. Kisilerarasinda

sOyleneni birbirine ¢evirerek iletisimi saglar.

Sozlii iletisimin temel bilesenleri konusmak ve dinlemektir. S6zlii iletisim en
az iki kisi arasinda gergeklesmektedir. Sozlii iletisim, sozciiklere dayanan iletisim
tirtidiir. SozIi iletisimde kaynak da hedef de insandir. Bireyler arasinda karsilikli
konusma ve birbirlerini piir dikkat dinlemeleri sozlii iletisim kapsamindadir. S6zlii
iletisimde genel anlamda dil kullanilmaktadir. Diinyamiz farkli uluslardan
olugmaktadir. Her ulus farkl bir dile sahip olup, farkli dil kullanmaktadir. Birbirleri
ile anlagabilmeleri i¢in ayni dili kullanma zorunlulugu vardir. Farkli dil kullanilmasi1
durumunda iletisim gerceklesemez. Iletisimin gergeklesebilmesi i¢in birbirlerini
anlamalar1 gerekmektedir. Farkli dil kullannominda aralarindaki iletisimin saglikli
gerceklesebilmesi i¢in her iki dili bilen bir baska kisiye ihtiya¢ duyulur. Bu {i¢iincii
kisinin, taraflar arasinda gegen konusmayi terciime ederek, yani konusmalar1 kendi

dillerine ¢evirmesi ile sozlii iletisim anlam kazanir.

Sozlii iletisim kisilerin karsilikli olarak duygu, diisiince ve fikirlerini
paylasarak yaptig1 iletisimdir. Bu iletisim konusarak yapilan iletisimdir. Konugmanin
duyu organlarma aktarilmasi yoluyla dinleme gerceklesmektedir. Sozlii iletisimde

onemli olan sadece konusmalar1 dinlemek degil, gerceklesen konugmalari

! Aziz, s. 51-52
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algilayabilmektir. Sozli iletisimde dil sisteminde olusturulan sézciikler yardimiyla
kisiler arasindaki mesaj ve bilgi alis verisi s6z konusu olmaktadir. Dilin gorevlerinin
basinda anlamlandirma gelmektedir. Anlamlandirma sayesinde kisi ayirt edici bir
nitelik kazanir. So6zIi iletisimde dilin negatif diisiinceleri disa vurmasi saldirgan,
suclayici, yargilayici ve denetleyici konugmalarin yer almasiyla ve insan karakterine
yonetilen sozler iletisimi tamamen gii¢ kilar. SozIli iletisimin amact ise karsilikli

anlagilmak ve anlagmaktir.

Sozli iletisim, yiiz yiize goriismeler, toplantidaki konusmalar, brifingler,
halka hitaplar, sunumlar, telefon konusmalari, egitim kurslari, konferanslar ve resmi
konusmalardir. Sozli iletisimde dil ve dil Gtesi olarak alt siniflara ayrilmaktadir.
Insanlarin karsilikli olarak konusmalari, dil ile iletisim kabul edilir. Dille iletisimde
kisiler bilgilerini birbirlerine ileterek anlamlandirirlar. Dil 6tesi iletisimde, ses tonu,
ses hizi, siddeti, hangi kelimelerdeki vurgulama ve duraklamadir. Konusmalarda
sOzlerin kapsami kadar ses tonundaki canlilik da 6ne ¢ikmaktadir. Sozlii iletisimde

sozler ile ses tonu birbirini tamamlamasi iletisin daha etkili olmasini saglayacaktur.
4.1.2. Sézsiiz Iletisim

Sozsiiz iletisim, tavir, davranis ve hareketle saglanan iletisimdir. Yani dogal
dil yerine beden dili kullanilarak gergeklesen iletisimdir. Sozsiiz iletisim, beden dili
kullanilarak anlatilmak istenileni kars1 tarafa viicut hareketleri ile iletinin
aktarilmasidir. Sozsiiz iletisim, beden dilinde kullanilan her bir hareket farkli anlam
tasimasi sonucunda gergeklesen bir iletisimdir. Bu durumda, konusma ya da yazigsma
kullanmadan insanlarin birbirlerine ileti aktarmasi sonucunu dogurur. “ Sozsiiz
iletisim insanlarin belki de ilk iletisimsel edimidir. Seslerin séze doniismesinden
once insanlar hi¢ kuskusuz el kol, yiiz, g6z hareketleriyle anlagmaktaydilar. Dogayla
ve birbirleriyle miicadele veya paylasimlar1 slirecinde beden hareketlerinin belli
anlamlar yiiklenerek sistemlestirilmesiyle sozsiiz iletisim dogmustur. S6zsiiz iletisim
temelde insanlarin yiiz, g6z, el kol hareketleriyle gergeklestirdikleri ileti aligverigidir.
Bunun yani sira giyim kusam, seg¢ilen renkler, mekansal diizenlemeler, dekorasyon

vb. iletisimsel edimler de sozsiiz iletisim kategorisinde ele alinmalidir. Sozsiiz
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iletisim diger iletisim tiirlerine (s6zlii, yazili ve gorsel) gore daha yereldir.” ! S6zsiiz
iletisim, sozlii ve yazili olarak gerceklestirilemeyen iletisim seklidir. Sozsiiz iletisim
ne sesli dil iizerinden, ne de isaret dili ya da yaz1 dili lizerinden gergeklestirilir. Sesli
dile karsilik gelen isaretler sozsiiz iletisimden sayilmaz. Farkli isaretlerin ve
sembollerin kullanilmasi ile bilgi alig verisinin gerceklesme diizeyi sozsiiz iletisimi
kapsamaktadir. Ses tonu ve hizi, sozsiiz iletisim de kullanilan bir iletisim dili
degildir. Bu bakimdan sesin, sessiz iletisimde bir onemi yoktur. Ancak, sozlii
iletisimde anlatilmak istenileni, sozsiiz olarak yani viicut hareketleri ile
anlatabilmektir. Kavram olarak genis bir tutumu kapsayan, varliklarmn i¢sel durumlari
hakkinda bilgi veren dilsel olmayan iletisim seklidir. Yani yorumlarin sessiz
yapilmasi ve beden dilinin kullanilmasidir. Iletisimin alicis1 bir digerinin tutumundan
ya da bir digerinin algilanan sonuglarindan ipuglar1 aldikca géndericinin iletisimsel
amac1, bu durumda gerekli degildir. Iletisim anlaminda yiiz kizarmasi, ¢ekingenlik,
rahatsizlik duymasi, ya da dis gériiniisii olarak sa¢ seklinden, dovmelerinden ve deri

kazimasi1 yasam duygusunu ifade eden belirtiler sozsiiz iletigim tiiriidiir.

Mesajlar, jestler, mimikler, goz temasi, giilme ve hareketlerin dilsel olmayan
ifadelerin istem dis1 agiklamalarin kontrol edilebilen anlamda olmamasi halindeki
kullanilmis bi¢cimi sozsiiz iletisim olgusuna dayanir. SoOzsiiz iletisim, insanin
kendisini en 1yi sekilde ifade etmesinde ve ifadelerinin desteklemek i¢in kullandiklar1
kavramlar1 temsil eder. Insanlar psikolojik durumlarina gore; bazi hallerde
duygularmi anlatmakta zorlanirlar. Birey o an hi¢ konusmak istemez, duygu ve
diisiincelerini kimseyle paylasmayabilir. Bu durumlarini ifade etmekte zorlanir. Bu
durumlarda kisinin fiziki olarak goriintiisiine, yani jest mimiklerine bakilarak 6nemli
ipuclar1 alinabilir. Duygularin ifadeleri s6zel olarak degil de sozsiiz ve davraniglarina
bakilarak anlagilmaktadir. Bireylerin ifadelerinde kullandiklar1 sézciiklerin olumlu ya
da olumsuz oldugunu bas hareketleriyle evet — hayir olarak onay vermesi sozsiiz
iletisimde beden dilinin iriiniidiir. Beden dili insanlar arasindaki iletisimde c¢ok
onemli bir yere sahiptir. Beden dili kullanimi, s6zel olmayan mesajlarin goriinmesi
saglanmasi ile daha kolay anlasilabilir ve etkili iletisimin gerceklesmesi saglanir.

Sozsiiz iletisim, s6zel iletisimi destekler ve tamamlar.

! Giingor, s. 38
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Ornek olarak, dilsiz ve sagirlarin birbirleriyle anlasmalarinda kullandiklar1 el
kol hareketleriyle iletisimi saglamalaridir. Bu el kol hareketlerinin her biri farkli
anlam tasimasi neticesinde soylemek istenilen ile sdzsiiz iletisim gerceklesmis olur.
Kisilerin birbirlerini duyamayacagi durumlarda her bir hareketinin anlam ifade
etmesi ile iletisim kurulur. Iletisimde kullanilan anlamli jest ve mimikler sdzsiiz

iletisimi destekler.
4.1.3. Yazih Tletisim

Yazinin bulunmasi ile iletisim kalici olmus, mesafeler arasi iletisim
saglanmistir. Yazili iletisim, s6zIi ve sozsiiz iletisimden farkli olarak yiiz yiize olarak
gerceklesmeyen bir iletisim tiiriidiir. Yazili Iletisim, uzakta bulunan kisiler arasinda
karsilikli olarak kullandiklari iletisimdir. Yazihi iletisim yontemiyle genis kitlelere
daha kolay bir sekilde ulagilabilir. “Kagidin ve matbaanin bulunusuyla yazih iletisim
gerek kisiler arasi, gerekse kitlesel dlgekte iletisim olanaklarini yayginlastirilmistir.
Uzak mesafelerle haberlesme gereksinimi, yazili iletisimi on plana g¢ikarmstir.
Gazete, dergi gibi iletisim iiriinleri, genis kitlelere ulasarak kitlesel bir goriiniim
kazanmistir. Bu giine geldigimizde, mesaji saklayan ve ileten kagidin yami sira
bunlara belleginde saklayarak gerektiginde ekrana getiren ya da fax modem kanaliyla
etkilesimli olarak gonderen ve alan bilgisayar aygitlar1 da yazili iletisimde
kullanilmaya baslamistir.”® Insan diinyaya geldigi andan itibaren farkli olarak
iletisim yontemi kullanarak, diger insanlarla aralarinda anlasma zemini aramistir.
Aralarinda gegen iletisim siirecinin daha saglikli ve kalic1 olmasi igin yazili iletisimi
kesif etmistir. Bu iletisim stirecinde sembol olarak harf ve rakamlar kullanmaktadir.
Yazi, insanmn ve toplumlarin tarihte yasadigi olaylarin, gegirdigi toplumsal ve
kiiltiirel siirecte gelistirdigi iletisim tiiriidiir. Yazili iletisim, sozel iletisime gore
alicinin yazih ifadeler okumasi, yorumlamasi cevaplandirmasi nedeniyle, gecikmeli
olarak gelisir ve kurulur. Yazil iletisimi yeniden diizenlemek ve diizenlenen yazili
konular1 siirekli olarak korumak imkan dahilindedir. Goériismelerde sézlii iletisimin
cogu zamanlarda kalic1 olmas1 ve ugup gitmemesi i¢in yaziya dokiilmesine dikkat
edilir. Alici duydugu konu hakkindaki séylemlerden emin olmak igin yazilanlari

okuyarak duyduklarindan emin olmaya calisir. Sozlii iletisimde var olan birgok

! Bigakey, s. 37-38
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problem yazili iletisimde yoktur. Bireylerin duygu ve disiincelerini yazili olarak
belirtmesi yazili iletisime girer. Yazili iletisimde ifadelerin net ve anlasilir olmasi,
yazinin uygun formatlarda, 6zenle hazirlanmasi, imla ve noktalama isaretlerinin

yerinde ve dogru kullanilmis olmas1 6nemli bir husustur.

Yazilt iletisim, insanlarm birbirleriyle iletisim kurmak ic¢in sézIi iletisimin
belli isaret ve simgeleri kullanilarak anlatilanlarin yaziya dokiilmesidir. Bilgiler
kulaktan kulaga degiserek yayilirken, yazili olarak saklanmaya baslanmasi ve
bilginin dogru bir bicimde degisime ugramadan uzun yillar saklanmasma imkan
saglamigtir. Yazili iletigimin, insanlik tarihinin gelisme gostermesi ile matbaay1
bulmasi ve bilgilerin bir¢cok insan tarafindan paylasilmasi ile yaygin hale gelmistir.
Boylece yazili iletisim sayesinde daha genis kitlelere ulagilmistir. Yazili iletisimin,
egitim alaninda kullanilmaya baglanmasi ile sozlii olarak ifade edilen bilgilerin yazili
hale getirilmesi egitimin somut hale gelmesini saglamigtir. Yazili iletisimde
gondericinin ve alicinin yazih iletileri tekrar tekrar okuma imkani bulunmaktadir.
Yazili belgelerin saklanabilir olmasi1 yazili iletisim hatalarmi en aza indirir. Ayrica
belgelerin saklanabilir olmasi, daha sonra ¢ikabilecek anlagsmazlik ve uyusmazlik
durumunda kanit olarak gdsterilebilmekte ve uyusmazliklarin ¢éziimiine yardimci

olmaktadir.

Orgiitlerde, kurum i¢i ve kurum dis1 iletisimi saglamakta yazili iletisimin
biiyiik 6nemi bulunmaktadir. Uzun ve kapsamli genis mesajlarin bozulmadan aliciya
ulagmasi saglanir. Bu yazili mesajlar1 ¢ogaltma ve ayn1 anda dagitma imkani vardir.
Yazili iletisim olumlu olmasmin yaninda olumsuz yanlar1 da bulunmaktadir. Yazih
iletisimde hatirlamak istenmeyen mesajlarin olmadik bir zamanda karsimiza ¢ikma

olasilig1 vardir.

Yazinin bulunmas: iletisimin kalici hale getirmistir. Yazili iletisimin kalict
olmas iletilerin saklanabilir olmasidir. Gazete ve dergilerde yayinlanan bir yazi ya
da makalenin uzun bir siire saklanarak, bu yazi ve makalelerden faydalanma ihtiyac1
ortaya ciktiginda giindeme getirilmesidir. Yazili iletisim, mesafeler arasi iletisimin
gerceklesmesine katkida bulunarak iletisimin ger¢eklesmesini saglar. Yazili iletisim
alaninda mektup ve telgraf kullanilmaktadir. Gelecek nesillere, ge¢mis tarihte gelisen

olaylarin yaziya dokiilmesi ile bilgi vermek miimkiin olmaktadir. Yazili iletisim,
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gecmisten giiniimiize 151k tutar. Ornek olarak; Orhun Kitabeleri bu olusuma

verilebilecek iyi bir 6rnektir.
4.2. Igsel Tletisim

Kisi igi iletigim, kisinin kendi diinyasinda aldig1 kararlarla sonuca vardigi ve
her tiirlii sorunu da disiinerek yaptigi bir iletisim siirecidir. Kendi i¢ diinyasinda
diisiindiiklerinin muhasebelestirmesidir. Igsel iletisim, iliski kurmadan bireyin
kendiyle iliskiye gecmesidir. I¢sel iletisim her insanda bulunan bir iletisim siirecidir.
Igsel iletisimin yeri ve zamani yoktur. Igsel iletisim, hangi ortamda bulunulursa
bulunulsun her an gergeklesebilir. “ Kendi kendine iletisim kisinin kendi basina
yasaminin her aninda ve her mekanda yaptig1 iletisimdir. Kendi ile iletisim kisinin
kendi olan, fakat ayni1 zamanda kisinin kendi yasam deneyimleriyle, sosyal ¢evresi
ile olan etkilesimlerinin bigimlendirdigi kendini materyal ve materyal olmayan
iligkilerini anlamlandiran ve karar vermelerden gecerek yonlendiren iletisimdir. Kisi
kendi ile iletisim yaparken diisiiniir; kafasinda kendisi ile ve bagkalariyla konusur,
tartigir, kavga eder, kiiser, barisir, oynar ve eglenir. Kendi kendine diisiiniir, sevinir,
diisiiniir liziiliir, giiler ve aglar; kararlar verir, kararlar degistirir; problemler ¢ézer ve
yeniden ¢ozer; planlar yapar, yikar ve yeniden yapar; kendi ve iliskide bulundugu dis
diinya ve insanlar hakkinda degerlendirmeler ve karsilastirmalar yapar; kendiyle ve
distyla olan iliskilerini diizenler ve yiiriitiir. Bunlar1 kisi yalnizken, tek basma evde
otururken veya yolda yiiriirken, iste ¢calisirken veya yatakta yatarken yapabilir. Kendi
ile iletisim i¢in kisinin kendi basina olmasi1 gerekmez. Kisi kendi disiyla iliskide
bulunurken zorunlu olarak kendiyle iletisim halindedir. Aksi takdirde iliski kuramaz

ve yl'irl'itemez.”1

Kisi ici iletisim, kisinin kendine ait fiziksel olarak degil de sanal olarak
yasadigr diinyasidir. Kisi tek basina kaldigi andan itibaren yapmak isteyip
yapamadiklarini, eglenmek isteyip eglenemediginde eglenmeyi, giilmek isteyip
mutsuz oldugunda giilerek mutlu olmayr ve kiis oldugu kisiyle barisarak ¢oziime
ulusmay igsel iletisim sayesinde gerceklestirir. Bu eylemler kendi i¢ diinyasinda;

kendinin yaptig1 olumlu planlar dogrultusunda gerceklesir. Bunun yaninda o6fkeli

' i. Erdogan, iletisimi Anlamak, Ankara, 2002, s. 154
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oldugu anda ise i¢ diinyasinda gelisen olaylar olumsuzluklarla doludur. Kars: tarafa
nasil zarar veririm, onu nasil alt edebilirim ona nasil istiinliik saglarim gibi
diistinceler olusabilir. Tabi ki diisiince sonunda i¢ diinyasinda iistiinlik saglanmasi
halinde fiziksel bir rahatlama olur. Tersi durumunda fiziki gerginligin yaninda
psikolojik bir ¢okiintli olur. Kendi i¢ diinyasinda her sordugu soruya kendi cevap
iretmesi ve yorum yapmast igsel iletisimi gerceklestirmektedir. Kisisel
gereksinimlerin farkina vararak, kendi kedine sorular sorarak yanit bulmaya
calisarak, diisiincelerini organize ederek konulara farkli agilardan bakabilmektedir.
Igsel iletisim olmadan kisiler arasi iletisimin gerceklesmesi ve iletisimin farkli
diizeylere gegilmesi beklenemez. Bu iletisim tiirlinde, Kars1 karsiya gelen iki insan
arasinda gerceklesen iletisimin benzeri tek bir insanm iginde gerg¢eklesmektedir.
Insanlar kendi iglerinde mesajlar iireterek ve bunlar1 yorumlayarak kisi ici iletisimde
bulunurlar. Diger bir deyisle i¢ iletisim kendimizle yiizlesme sanati olarak da

yorumlanabilir.
4.3. Orgiitsel Iletisim

Kurumlarda goriilen iletisim siirecidir. Orgiit iletisimi, kurallarla belirlenir ve
hiyerarsik bir diizen igerisinde gergeklesmektedir. Bir yOneticinin karsilastigr bir
durumu analiz etmesi, bazi asamalarin olusumundan geg¢mektedir. Asamalarin
gerceklesmesi iyi bir iletisimin kurulmasiyla miimkiindiir. “Orgiit iletisimi planli ve
orgiitli bir iletisimdir. Cogu zamanda resmi bir yan1 vardir. Belli bir insan grubunun
bir amag¢ dogrultusunda, bir takim isleri gerceklestirmek icin bir araya gelmesi ile
olusan ve orgiit diizeyinde gerceklesen iletisime orgiit iletisimi denir. Orgiit iletisimi,
daha Once soz ettigimiz iletisim boyutlarma gore kurallarla belirlenmis, planli,
programli bir iletisim diizenegi igerisinde gerceklestirilir. Her orgiitlii yap1 kendine
ozgii bir orgiit iletisimi bicimi gelistirir. Iletisim baz1 drgiitlerde daha kat1 hiyerarsik
iliskiler icerisinde big¢imlenirken, bazi Orgiitlii yapilarda da daha esnek bir isleyis
gosterebilir. Ayn1 sekilde resmi niteligi olan orgiitlerde iletisimin kaliplari, kurallar1
yasalarla belirlenirken, gayri resmi Orgiit yapilarinda, rgiit iiyelerinin oydasimsan

kararlariyla 6rgiitiin iletisim diizey ve bigimi belirlenir.”*

! Giingor, s. 48-49
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Orgiitsel iletisimde, birimler arasi iletisimin saglanmasi, bu birimlerde
calisanlarm rollerinin belirlenmesi ve denetlenmesidir. Orgiitsel iletisim, ¢alisanlarin
bir araya gelmesi ile karsilikli olarak bilgi alis veris ve ¢aligma diizeyini diizenlemek
amactyla yapilir. Orgiitsel iletisimde, calisanlar orgiitin aynast konumundadir.
Orgiisel iletisim, ¢alisanlar1 drgiitiin hedefleri dogrultusunda yonlendirmek ve basar1
diizeyini artirmaktadir. Orgiitsel iletisimde, bagh oldugu gruplara, kisilere ve gevreye

paralel olarak, iletisim yontemlerini etkin ve verimli kullanilmaktadir.
4.4. Grup lletisimi

Grup iletisimi, grubun kendi i¢i ve g¢evresiyle olan iligkilerinin bir
fonksiyonudur. Grup iletisimi, grup i¢inde bilgilerin nasil paylasilacagini belirledigi
gibi grubun amagclarmi da belirler ve liderini secen iletisim tiirtidiir. Kisilerin grup
icindeki gorevlerini, iliskilerini ve iletisim bigimlerini belirlemektedir. Grup iletisimi,
grup i¢inde sevk ve idarenin koordineli olarak gelisimini saglar. “Grubun ortak
ozellikleri grup iletisimini biiylik 6l¢iide belirlemektedir. Grup iletisimi kigilerarasi
iletisimde oldugu gibi, ayn1 mekan1 paylasma ve yiiz yiize gerceklesme 6zelliklerini
tasir. Grup iletisimi kisilerarasi iletisimde oldugu gibi bazi durumlarda aranilanmis
iletisim olarak gerceklesebilir. Grup iletisimi de kisileraras: iletisimi etkileyen
onemli bir faktordiir. Ornegin aile bir gruptur ve bu grubun igerisinde kisilerarasi
iletisim geceklesmektedir. .... . Grup igerisinde alt gruplar olusabilir ve bunlar daha
cok derin iliski igerisinde olabilirler. Ayn1 grup iiyesi olan kisiler arasinda mutlaka
1yi iliskilerin olmasi1 beklenemez. Ayni zamanda, grup dinamiklerini harekete geciren
ve grubu bir arada tutan grup iletisimi resmi (formel) ya da resmi olmayan (informal)
sekilde gergeklesebilir. Resmi iletisim, kisilerin gruptaki konumlarma uygun olarak
gerceklestirdikleri iletisimdir. Resmi olmayan iletisim ise, grup i¢ci konumlarin
otesinde gerceklesen iletisimdir. Grup, belirli bir siire i¢in aralarinda iletisim bulunan
bir topluluktur. Genellikle az sayida insandan olusan gruplarda, iliskiler aragsiz ve

dogrudandir.”

Grup iletigimi, yliz ylize ve birebir gerceklesen bir iletisimdir. Grup iletigimi,

kisiler arasi iletisimi iginde barindiran iletisim siirecidir. Grup iletisiminde, gurubun

L F. Goksu, “Grup iletisiminde Sihirli Giig: ‘Empati’ > Halkla Iliskilerin iletisim Oznesi: Empati, (Ed.
Y. D. Ertiirk), istanbul, 2010, s. 222
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icinde bulunan kisilerin iligkilerinin siirekli iyi olmasi beklenemez, bu iliskinin
etkinligi degisen zaman siirecinde olumlu ya da olumsuz olarak degisiklik
gosterebilir. Grup iletisimi, grubun isleyis politikasinin belirlendigi yerdir. Grup

iletisimi, giiven ve sorumluluk duygusunun paylasilarak pekistirilme siirecidir.
4.5, Kitle Tletisimi

Kitle iletisimi, kanal ve teknolojik araglarla orgiitsel yapida gerceklesen
iletisim siirecidir. Uretilen bilgilerin hedeflenen kitleye ulasmasidir. Sembol ve
bilgileri hedeflenen kitleye ulastirmak i¢in, kitle iletisim araglarindan faydalanilir.
“Birtakim bilgilerin/Sembollerin, birtakim hedefler tarafindan tiretilmesi, genis insan
topluluklarina iletilmesi ve bu insanlar tarafindan yorumlanmasi siirecine kitle
iletisimi ad1 verilir. Kitle iletisimde, kaynak ile hedef arasindaki kanallara ise Kitle
iletisim araclar1 ad1 verilir. Ilgili kaynaklarda kitle iletisim araclar1 denildiginde
genellikle, radyo, televizyon, gazete, dergi ve benzeri yaymlar kastedilmektedir.
Tanimin genis tutulmasi ve basili her tiirli yaymm kitle iletisim araci sayilmasi
yerinde olabilir. El ilanlarmni kitle iletisim araci sayabilecegimiz gibi, romanlari, ¢izgi
romanlary, tiyatrolari, hikaye, masal kitaplar1 ve benzerlerini kabul edebiliriz.”* Kitle
iletisiminin  ger¢eklesmesinde, bir hedef kitlenin belirlenmesi ile teknolojik
imkanlardan yararlanarak istenilen diizeyde bir etkin iletisim kurarak, ikna edici
bilgilerin hedef kitle lizerinde etkili olmasimni saglamak istemektedir. Kitle iletisimin,
kitle iletisim araglariin dogru yerde ve dogru bir zaman da hedeflenen kitle tizerinde
etkili olmasmi saglamak icin gerekli bilgi ve sembollerin etkin kullanilmasi ile

gergeklesir.

Kitle iletisimi yonleri ve boyutlar1 ele alindiginda kitle iletisim araglarinin
sunacaklar1 iletiler farklilik gosterebilirler. Topluluklarin ayrisik olmasi iletisimin
belli bir yonde ve boyutta cesitlilik gostererek belirleyici olmasidir. “ Bilindigi gibi
Kitle iletisimi ¢ok yonlii ve ¢ok boyutlu bir nitelik tasir. Bu ¢ok yonliilik, ¢ok
boyutluluk, iletisim araclarini kalabaliklara daha dogrusu yiginlara yoneliminden
gelir. Bu yiginlar, sdylemek bile fazla, farklilagmamis ve ayrisik topluluklardir.

Boyle olunca admna ister medya, ister yigin iletisim araclari, ister kitle iletigim

! Dékmen, s. 38-39

30



araglar1 diyelim bunlarin sunacaklari, iletecekleri, tasiyip yayacaklar: iletiler ister
istemez asir1 bir ¢esitlilik gostermektedir. Bu da en gelip gecici haberden diisiinsel ve
yaratici iirlinlere; giincel ya da bilimsel teknik bilgiler iceren yayinlardan diislemsel

iiriinlere degin hemen hepsinde belirleyici etken olacaktir.” *

Kitle iletisim olgusuna kavusmak i¢in belirli 6n kosullarin olugsmasina ihtiyag
duyulmustur. Yazili iletilerde, iiretilen kitlesel haberlerin genis kitlelere istenilen
kalitede sunulabilmesi i¢in asama olarak gelisim gosterilmesidir. “ Bu kosullardan
birincisi; yazili iletileri genis kitlelere sunabilmek i¢in yeterli kagit tiretiminin olmasi
ve bunlar1 isleyebilecek baski tekniklerinin ve basim sanatmin gelismesi gerekir.
Ikincisi; kitlesel olarak iiretilen basili haber metinlerini tiiketecek bir kitle ve ortamin
olugmasimin yani sira, bu kitlenin belirli bir kiiltiir ve gelir diizeyine ulagsmis olmasi
zorunlulugu vardir.”? Kitle iletisimi, iiretilen haberlerin tiiketiminde belirli bir kiiltiir
diizeyine gore hazirlanarak hedef kitle belirlenmektedir. Tiiketilen haberlere
ulagabilmek i¢in gelir diizeyi 6nemli yer almaktadir. Kitle iletisiminde, kiiltiirel
farkliliklar bulundugundan, yazili iletilerde haber iiretilirken hedeflenen kitleye gore,
kaynak ile hedef arasindaki kanallardan yararlanilarak, kitle lizerinde daha etkili

olunmaktadir.
5. KURUMSAL ILETiSIM KANALLARI

Kurumsal iletisim, belli kurallar i¢inde gergeklesen ve kurumlarin hedeflerine
ulagmalarinda 6nemli rol oynayan iletisim siirecidir. Kurumsal iletisim, kurum iginde
birimler arasinda biitiinlesmeyi saglayarak calisma diizenini belirler. “Kurumsal
iletisim, kurumun amag¢ ve hedeflerine ulagsmasi, isleyisini saglamasi igin gereken
iiretim ve yOnetim silireci i¢cinde, kurumu olusturan bolim ve Ogeler arasinda
esgiidiimii, bilgi akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitim, karar
almayr ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar icinde gerceklesen iletisim
siirecidir.”® Kurumsal iletisim, kurumun iiretim ve pazarlama bazinda istenilen

diizeyde isleyisini diizenleyen iletisim siirecidir. Kurumsal iletisim, iletisim

L E. Ozdemir, Kitle iletisim Araglarinda: Dil Kullanimi, Ankara, 1995, s. 57
2 M. Varol, Halkla iliskiler Agisindan Orgiit Sosyolojisine Giris, Ankara, 1993, s. 124
®R.S. Tabak, “Kurumsal iletisim” http://www.eylem.com/tem/wruhtabki.htm, (24.05.2013)
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kanallarmin etkili kullanilmasi ydnetim siirecini belirleyerek, iletisim kurallarmi

uygulayarak kurumun igleyisi bakimindan biitiinlesmeyi saglamaktadir.

Kurumlarda iletisim siireci sistemsel olarak olusmaktadir. Isletmelerde
iletisim etkilesim yoluyla gerceklesir. “ Toplumsal her tiir etkilesimde iletigim
vardir. Bir isletmenin bulundugu yerde de iletisim vardir ve iletisim o isletmenin can
damaridrr. Isletmelerde, bigimsel (resmi), bicimsel olmayan (dogal) ve orgiit dist

»1 isletmeler,

iletisim sistemleri olmak tizere ii¢ tiir iletisim sistemi bulunmaktadir.
isleyislerini iletisim sistemleri ile diizenleyerek, kurumun ama¢ ve hedeflerine
yonetim siirecinde islerlik saglamaktadirlar. Kurumsal iletisim, kurum ici bilgi
dagilimi ile c¢alisanlar arasinda iletisimin giiglii hale gelmesi ile etkili

kullanilmaktadir.
5.1. Bicimsel Iletisim Kanallan

Bicimsel iletisim kanallari, kurumun yapisal 6zelligini gosterir. Bigimsel
iletisim, kurum calisanlar1 arasinda hiyerarsik yapida, iletisim yapisin1 diizenler.
“Kurumlarda gerceklesen iletisim oOncelikle kurumun hiyerarsik  diizeni
dogrultusunda formel (resmi, bi¢imsel) yap1 6zelligini gosterir. Bu iletisim bigimi,
genellikle kurumun kurallari ile tanimlanir ve akisi bi¢imi kurumun yapisini gosteren
semalarla ortaya konur. Kurumun bigimsel yapisini bir doku gibi 6ren ve damar gibi
saran formel (bi¢imsel) iletisim kanallar1 dort bashik altinda incelenmektedir.”?
Bicimsel iletisim kanallari, kurum i¢inde boliimler arasindaki baglanti ile
biitlinlesmeyi saglar. Bigimsel iletisim, kurumun yapisal 6zelligini gosterdigi gibi

hiyerarsik anlamda kurumun bir diizen i¢inde ¢alismasinda etkin rol oynar.
5.1.1. Dikey Iletisim

Kurumsal isletmelerin hiyerarsik yapisindaki iletisim tiiriidiir. Kurumsal
yapida, basamaklar arasinda iletisimin etkin ve en kisa siirede bilgi akisini saglayan
stirectir. “Kurum ve kuruluslariyla orgiitlenmesi hiyerarsik iliski temeline dayali

olarak gergeklesir. Ciinkii toplumsal yapilar aslinda belli gii¢ iliskileri icerisinde

! Maisirly, .16
2....., http://www.workcube.com/kurumsal iletisim workcube-erp-crm-scm-proje-insan-kaynaklari-
yonetimi- yazilimi-b2c-ebusiness-cozumu, (09.04.2013)

32


http://www.workcube.com/kurumsal

bicimlenir. Bu da hiyerarsik iligki bi¢imini gerekli kilar. Buna bagli olarak toplum
yagaminda iletisim de ¢ogunlukla hiyerarsik diizeyde isler. .... . Resmi kurumlardaki
ist ast iligkileri bu anlamda belirgin bir hiyerarsik iliski bi¢imine gore isleyis
g('jsterir.”1 Dikey iletisim, isletmelerde hiyerarsik diizeyde gergeklesen siirectir.
Dikey iletisim, iist ve ast diizeyini belirler. Dikey iletisim ile iist basamaklar ile alt
basamaklar arasindaki emir ve bilgi akis1 sayesinde ¢aligma diizeni saglanir. Dikey
iletisim, c¢alisanlar arasindaki emir komuta diizenindeki, {ist ve alt basamaklar

arasinda hiyerarsideki iletisim stirecidir.

—Yukandan Asagiya Iletisim; Orgiitlerin ve kurumlarm hiyerarsik
yapisinda bulunan iletisim siirecidir. Orgiitiin iist kademesinde bulunan ydneticinin
belirlenen konularda yapilacak islemlerin yazili ve sozlii olarak alt kademedeki
calisanlara emir komuta zincirine gore bildirerek, calisma diizenin de birlikteligin
saglanmasidir.” Yukaridan asagiya iletisim, orgiit amaclarina uygun olarak isle ilgili
emirlerin genellikle yazili olarak astlara ulastirilmasi seklinde islemektedir. Bir
anlamda formal iletisim tiiri olarak da kabul edilen bu yontemde astlara resmi

kanaldan bilgi ve emirler ulastirilir.”

Kurumlarda, yukaridan asagiya iletisim
genellikle yazili olup, belirlenen kurallarin anlasilir olmasi igin sade bir dil

kullanilmas1 ve yabanci sézciiklere yer verilmemesi gerekmektedir.

—Asagidan  Yukanya lletisim; Astlarin, dstlerinden aldigi  emirler
dogrultusunda yapilan iglerle ilgili tespit edilen eksiklikleri bilgi ve rapor halinde
istlere iletmesidir. “Asagidan yukariya iletisim kanallariyla iletisimde astlar,
istlerine raporlar1 ya da goriislerini iletirler. Asagidan yukariya iletisimde, dikey
iletisimle iletilen mesajlarm geri-bildirim seklinde doniisii s6z konusudur. Boylece,
yukaridan asagiya iletilen mesajlarm dogru algilanip algilanmadig anlasilabilir.”®
Asagidan yukariya iletisim, kurumun ama¢ ve emirlerine uyulup uyulmadigi
durumunun takip edilebilirligini saglar. Bu durumda, yoneticilerin g¢alisanlarini

tanimas1 ile calisanlarin karar verme siirecine katilmasi, yonetici ile caliganlar

! Gongor, s. 45-46

2 M. Isik — L. Biber, “letisim, iletisim siireci ve Iletisim Cesitleri” Genel ve Teknik iletisim,
(Ed.M.Isik), Konya, 2010, s. 37

% S. Aslan, “Orgiitsel iletisim ve Orgiitsel iletisimde Enformasyon ve iletisim Sistemleri” Y6neticinin
El Kitabi, (Ed. T. Akgemci-S. Aslan-M. Diisiikcan), Konya, 2008, s. 69
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arasindaki diyalog, iletisim kanallarnin ¢ok iyi islemesine ve ger¢ek anlamda

iletisimin kurulmasiyla ilgilidir.
5.1.2. Yatay lletisim

Ayni diizeyde bulunan kisilerin farkli birimler arasinda gergeklesen iletisim
stirecidir. Yatay iletigim, bolimler arasindaki koordinasyonun 6nemini artirarak, iist
kademenin emrine gerek kalmadan isbirligi yaparak gerceklesen siirectir. “Yatay
iletisim, ayni kademedeki yoneticilerin, ortaklasa bagli bulunduklar: iist kademeye
basvurmadan, baska deyisle, list kademenin emrine gerek kalmadan karsilikli olarak
kendilerini 1ilgilendiren konularla igbirligi yapmalar1 durumunda gergeklesen bir
iletisim bi¢imidir.” * Yatay iletisim, ¢aliganlar arasinda kurulan siki iligkilerde amag
ve davranis birligini giliclendirir. Yatay iletisim, amag¢ ve igbirligi bakimindan
oldukca etkili bir yontem olarak degerlendirilir. Diger yandan yatay iletisimin en
onemli islevi esgiidiimii saglamasima yardimc1 olmaktir. Orgiitte ayni statiide bulunan
birimler arasinda gerceklesen iletisim siirecidir. Orgiitlerin zaman iginde biiyiiyiip
geniglemesi ile iletisimsel olarak sorunlarm ortaya ¢ikmasi ile bir takim zorluklar1 da
beraberinde getirmektedir. Bu da birimler arasinda farklilasmalar neticesinde, birim
sayisinin artmasina bagli olarak aralarinda koordinasyon kurulmasi éneminin artmasi
ile iletisimin giiglesmesidir. Birimler arasinda yatay kanallarla iletisim kurulmasi ve
diizensiz bigimde olusmasini Onlemek i¢in yetkilendirmenin islemesi gerekir.
Hiyerarsik yapida otoritenin saglanmasi igin iist yoOneticilere zamaninda bilgi

aktarimi gereklidir.
5.1.3. Capraz lletisim

[letisimin, ileti durumuna gore bilgi ya da mesaj niteli§inin capraz yol
izlemesidir. Capraz iletisim, kurumsal yap1 da hiyerarsik basamaklar1 izlemeden,
aynt unvan da bulunan farkli birimlerin ydnetim pozisyonunda olan ve bolim
calisanlar1 arasinda dogrudan dogruya gerceklesen iletisim tiiriidiir. “Bigimsel
iletisim, yukardan asagiya, asagidan yukariya ve yatay bi¢cimde olmak iizere ii¢
sekilde gergeklesmekle birlikte bazi durumda iletilen mesajin dogrusal bir yonde

degil de ¢apraz olarak iletildigi de gdzlemlenir. Ornegin: bir bdliim ydneticisi, yeni

! ..., http:/notoku.com/bicimsel-iletisim-kanallari/ (13.05.2013)
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uygulanan bir teknik konusunda, formel iletisim zincirinin diginda bir teknik
elemandan bilgi talebinde bulunabilir. Bu durumda bir ¢apraz iletisim gergeklesmis

»! Capraz iletisim, istisnai durumlarda kullanilan siirectir. Acil durumlarda

olur.
kullanilmas1 gerektigi bilinmelidir. Capraz iletisimin, biiyiik orgiitlerde bilgi alis
veris amactyla kullanilarak ¢ok faydali oldugu tespit edilmistir. Ust diizey
yoneticilerin hiyerarsik yapiy1 bir kenara birakarak, c¢apraz iletisim yOntemini
aliskanlik haline getirmeleri dengelerin bozulmasina ve otorite bosluguna sebep
olabilir. Bu iletisim silireci daha ¢ok zamandan tasarruf saglamanin ve fonksiyonel
yetki iligkilerinin sonucudur. Capraz iletisim, uzmanlig1 gerektiren ve fonksiyonel
yetki iligkilerinde goriinen iletisim siirecidir. Bu tiir iletisim, kurumsal yap1 i¢inde
onem kazanan siirectir. Kurumsal yapi icinde yiliz ylize, telefon konusmalarr ve
toplant1 gibi bircok bicimlerde gerceklesebilmektedir. Tamamlayici veya paralel olan
bu iletisim tiirliniin iletisim bazinda basar1 orami yiiksektir. Ciinkii, iletisimin
¢ikilmaz boyuta ulasmasinda ya da iletisim anlaminda baglarin kopmasi durumunda
capraz iletisim varligimi ortaya koyar. Capraz iletisim, kisiler arasindaki iligkilerin
olumlu yonde gelismesine yardime1 olan siirectir. Ancak, ¢apraz iletisim kanallarinin

sik kullanilmasi1 yetki karmasasina yol agabilmekte, zorunlu kalinmadik¢a ¢apraz

iletisim kanalin1 kullanmamak gerekmektedir.
5.1.4.Cok Yonlii ve Acik iletisim

Cok yonlii ve acik iletisim kurumsal yap1 i¢erisinde iletisimin akici ve saglikl
bir bicimde gelismesidir. Cok yonlii iletisimin amaci, kurum i¢inde ve disinda yer
alan herkese kurumu, siirekli, diiriist, icten ve yaygin mesajlarla, i¢ ve dis gevreye
tanitmaktir. Bunun i¢in kurum ic¢ine doniik agik iletisim kanallar1 kurum disma
yonelik olarak da halkla iligkiler yoluyla, kurumun i¢ ve dis cevresiyle etkin iletisim
kurulmalidir. “ Kurumsal iletisimde tavandan tabana hiyerarsik iletisim, ¢cogunlukla
tek yonlii ve kapali bir iletisim modeli uygulamasidir. Kaynaktan aliciya ileti gider
fakat geri doniisii olmayabilir. .... . Kurumsal iletisim kaynak ve alici arasinda
karsilikli ve acik bir siire¢ olarak gelismelidir. Agik iletisim, bilgi ve haberlerin
kurumsal yap1 icerisinde zirveden dibe, dipten zirveye, cok yonlii kanallarla,

serbestce ve saglikli bir bigimde akigidir. .... . Kurumlarda agik iletisim sistemleri

! Maisirly, s. 18
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caliganlar arasinda gerginlik azaltici, huzur ve verimlilik artirici ortamlar
yaradlrlar.”l Cok yonlii ve agik iletisim, orgiitsel yapi icerisinde ¢ok yonlii kanallarla
bilgi ve haberlerin serbestce calisanlara ulagsmasini saglayan iletisim siirecidir. Cok
yonlii ve agik iletisim, kurum calisanlar arasinda huzur ve giivenin olusmasi ile

calisanlarin daha verimli hale gelmesini saglamaktadir.
5.2. Bicimsel Olmayan Tletisim Kanallari

Bicimsel olmayan iletisim, kurum i¢inde resmi olmayan kanallarda
gergeklesen iletisim tiirtidiir. “ Bir kurumun goriinen tiim bigimsel siireclerini
tamamlayip destekledigi kadar, goriinmeyen ancak ¢alisanlarca bilinen degerler,
tutumlar, algilar, s6zel ve sozel olmayan iletisim siirecleri gibi bir ¢ok 6geyi icinde
barindirmaktadir. Bi¢imsel olmayan iletisim, bir kurumda ya da bir ¢alisma
ortaminda insanlarin birbiriyle iletisimi ve etkilesiminden dogan bir toplumsal
iligkiler agidir denilebilir. Her bigimsel organizasyonu ya da her kurumun i¢inde
bicimsel olmayan organizasyonu varligindan soz edilebilir.”? Calisanlarin, orgiit
disinda ¢evrede bulunan kisilerle karsilikli iletilerin alis verisinde ortaya ¢ikmaktadir.
“ Bicimsel olmayan iletisim, bi¢cimsel iletisimin yetersiz kalmasi ve ¢alisanlarm bu
konuda tam doyuma ulagsmamalari, caliganlarin hemseri olmalar1 ve ayni ¢evrede

oturmalar1 gibi nedenlerle olusan dogal gruplarda yogun olarak ortaya cikmaktadir.”

Bicimsel olmayan iletisim, ¢calisanlarin 6rgiitiin belirledigi iletisim kanallar1
disinda kullanilan bir iletisim siirecidir. Bi¢imsel olmayan iletisim, calisanlar
iizerinde olumlu bir etki yaparken, kurumun etkin isleyisi ve moral yapis1 yoniinde
de katkida bulunarak fayda saglamaktadir. Bigimsel olmayan iletisimde, iletilerin
akis yonii belli olmadig1 gibi, yayilacak bilgilerle Orgiit yoneticilerini etkiledigi
iletisim stirecidir. Bigimsel olmayan iletisimde, iist yonetimden izin alinmadan,
calisanlar arasinda ileti akisinin bagimsiz olarak gelistigi iletisimin etkisinde
goriildiigli, yoneticilerden gelen bilgilerin, ¢calisanlar arasinda gelisen bilgi akisinin

golgesinde kaldig1 algilanmaktadir.

! Tabak, (24.05.2013)
2F. U. Colak, “Iletisim Tiirleri” Medya ve Iletisim, (Ed. H. I. Giircan), Eskisehir, 2012, s. 25
® 0. Giilliioglu, Orgiitsel iletisim, letisim Doyumu ve Kurumsal Baglilik, Konya, 2012, s. 32
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Dogal iletisimin, bigimsel iletisimden farkli olarak olumlu 6zelliklere sahip
oldugu goriilmektedir. “Bi¢cimsel olmayan (dogal) iletisim ile bi¢imsel iletisim
karsilastirildiginda dogal iletisimin belli basli olarak su ozelliklere sahip oldugu

goriilebilir.

- Mesajlarin akis hiz1 yiiksektir.
- Yoneticilere 6nemli ip uglar1 verir.
- Bicimsel sistemin tasimadig1 mesajlar tasir.

- Givensizlik ve belirsizlik i¢inde olan kisiler bu kanallardan gelen mesajlara
daha fazla manir.

- Orgiit kiiltiiriinii kuvvetlendirici rol oynayabilir.
- Mesajlarin akis yonii kestirilemez.

- Dedikodu tiirii mesajlara yayilabilecegi gibi organizasyon hakkindaki dogru
bilgileri yayabilir.

- Yonetim tarafindan kontrol edilemez ancak etkilenebilir.
- Grup dayanmigmasini gii¢clendirebilir.
- Bir yonetim arac1 olarak kullanilabilir.”*

Kurumun fayda ihtiyaglar1 karsilanirken, ¢alisanlarin insani amaglara hizmet
etmesi bigimsel olmayan iletisim kapsamindadir. Diizenlenen organizasyonlarin
disinda bagimsiz olarak gelisen iletisim kanalidir. Ihtiyaglarin karsilasilmasinda tek
basina yeterli olan bir iletisim kanali degildir. Bigimsel olmayan iletisim sistemi,
bireylerin belirledigi ve istenildiginde kurulan iletisimin aksine, kisilerarasi
iletisimde kendiliginden bir anda ortaya ¢ikan bir nevi bagimsiz olarak kurulan
iletisimin sonucudur. Bi¢imsel olmayan iletisim, olmasi1 gerekenleri destekler ve
olan1 gosterir. Orgiitsel yapida iletisim sisteminde olusan eksiklikleri ya da bigimsel
olmayan iletisimde eksik kalan sOylemleri ve iki iletisim sistemi birbirlerinin
eksikliklerini tamamlayarak kurulur. Orgiitsel yap1 iginde ¢alisanlarin 6zliik haklar:

ya da isten c¢ikartmalarda aralarindaki iletisimsel iligkilerin sonucunu belirleyen,

! Colak, s. 25
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kisilerarasinda kurularak gelismektedir. Bigimsel olmayan iletisimde, bireyin sahip
oldugu bilgiyi bulundugu ortamda herkese soylemesi ile bilgi bir kisiden bir¢ok
kisiye yayilarak kisiden kisiye ulasmaktadir. Bu tiir iligkiler yoneticiler tarafindan
duyulur, yoneticilerin gelismekte olan iligkilere karsi verecekleri mesajlarin gergeketi,
etkileyici ve bu iliskileri destekleyerek besleyici nitelikte olmasi gerekir. Bigimsel
olmayan iletisim genel anlamda varsayimlar {izerine kurulur ve gelisme gosterir.
Bigimsel olmayan iletisim kulaktan kulaga giden ve giderek degisiklige ugrayarak,
gerceklik durumunun degismesine neden olabilmektedir. Bi¢imsel olmayan iletisim,
tamamen tesadiiflere dayali olarak kurulan iletisimdir. Kisiler, ¢evrelerinde kime

rastlarlarsa onlarla bilgilerini gelisi giizel paylagsmaktadir.

Dogal iletisim bigimsel iletisimden daha akici bir iletisime sahiptir. Iletiler,
yoneticilere saglamis oldugu bilgiler dogrultusunda yol gdsterir. Dogal mesajlarin
inandiricihi1 bigimsel mesajlara gore daha inandiricidir. Orgiitsel yapida aktif bir rol
islendigi gibi organizasyon hakkindaki bilgilerle dayanmismayi giiglendirir ve
yonetim tarafindan kontrol edilemez. Ayni1 zamanda yonetim tarafindan da

kullanilabilir iletisim tiirtidiir.
5.3. Orgiit Dis1 Iletisim Kanallar

Orgiit dis1 iletisim sayesinde, disa doniik kanallar araciligi ile toplumun cesitli
kesimleriyle bilgi alis verisi gergeklestirilir. “Orgiitler sadece i¢ cevreleri i¢in degil,
i¢ cevrelerinin yardimiyla dis ¢evrelerinin ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla
kurulurlar. Bir orgiitiin yiirtttiigii faaliyetler nedeniyle orgiit dis1 iletisim, Orgiit ici
iletisimden daha fazla basvurulan bir aragtir. Miisteriler, rakipler ve diger gruplarla
etkilesim orgiit dis1 iletisimle kurulmaktadir. Dis iletisimle Orgiitler; miisterilerle,
tedarikcilerle, dagiticilarla, yardimcilarla, topluluk temsilcileriyle ve diger
kuruluslarla mesaj alis verisinde bulunurlar. Ozellikle kriz zamanlarinda dis iletisim
onem kazanir ve daha dikkatli bi¢imde yonetilir. Bir Orgiitiin dis cevresiyle
iletisiminde; pazarlama, halkla iliskiler, kriz ydonetimi, medyayla iliskiler gibi iletigim
etkinlikleri vardir.”" Orgiitler, miisterilerine mal ve hizmet sunarlar. Mal ve

hizmetlerin iiretilmesi asamasinda kaynaga gereksinim duyulur. Kaynag1 saglayan

L H. Tutar, Orgiitsel iletisim, Ankara, 2009, s. 163-164
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bir kurulus bulunmalidir. Uretimde aksamalarm olmamasi kaynagin zamaninda
temin edilmesi gerekmektedir. Bu asamada kaynagi saglayan kurulus ile baglarin
kopmamasi iliskilerin siirekli olmas1 ve bilgi alig veris i¢cinde olunmalidir. Mal ve
hizmetlerin satilmasi i¢in pazar olusturulmasi gerekmektedir. Mal ve hizmetlerin
pazarlarda satilmasi, satin elemani ile gerceklesmektedir. Halkla iliskiler mal ve
hizmet satiginda Onemli bir rol istlenir. Miisteri ile Orgiit arasinda baglantiy1
saglayan halkla iliskiler boliimiidiir. {yi bir halkla iliskiler uzmani 6rgiite birgok
miisteri kazandirabilir. Bunun yaninda mal ve hizmetlerin tanitim1 medya {izerinden
verilecek reklamlara baghdir. Bu durumda o6rgiit medyayla iligki i¢inde olunmasi
gerekmektedir. Orgiitiin gelecegi agisindan dissal paydaslarla iletisim baglarmim

koparilmamas1 ve daha etkili olarak kurulmasi saglanmalidir.

Kurumlar toplumun bir parcasidir ve ondan soyutlanamazlar. “ Bir rgiitiin
toplum icindeki yerinin biiylikliigiiniin iletisim yapabildigi alanla sinirli olacagi
vurgulanmistir. Buna gore Orgiit, ulasabilecegi en uzak yere kadar iletisimi
gotiirmelidir. Bu da orgiit icin oldugu kadar, orgiit disi iliskilerin diizenlenmesini
zorunlu kilmaktadir. Orgii dis1 iletisim; diger orgiitler, kamu kuruluslari, sendikalar,
ortaklar, tiiketiciler hatta bigimsel olmayan orgiitle iliskilerde s6z konusudur. Bu
boyut orgiitiin biiyiikliigii ve Ozelliklerine gore ulusal ve uluslararasi g¢evresi ile
iliskilerini kapsar.”1 Orgiitler ¢evreleriyle siirekli iliski icinde olmalidirlar.
Cevrelerine uyum saglamalidirlar. Cevresindeki degisikliklerden, gerekli olanlar1 alip
uygulamalari, drgiitlerin cevresi ile iletisim i¢inde olunmas1 gerekmektedir. Orgiitiin,
faaliyetlerin tanitimimi ¢evresine yaparken, ¢evresinde olup bitenler hakkinda bilgi
edinmesi dig iletisimin geregidir. Sendikal faaliyetler calisanlarin, ¢calisma ve 6zlik
haklarini korurken 6rgiitleri agisindan da kendi ¢ikarlar dogrultusunda galisanlar1 hak
kaybina ugratmama yoniiyle bu ikili arasida siki bir iliski bulunmaktadir. Orgiitler,

tiikketici konumunda bulunan miisterilerin beklentilerini karsilamakla yiikiimliidiirler.

Orgiit dis1 iletisimde, drgiitler dis cevrelerin ihtiyaclarmni karsilamak amaciyla
yiiriittiigii faaliyetler nedeniyle orgiit dis1 iletisime ihtiyag duyarlar. Orgiit disi
iletisimde, orgiit disinda kalan ve orgiit ile ilgili unsurlarla bilgi alis verisinde

bulunmalariyla gelisen iletisim siirecidir. Orgiitte olabilecek kriz donemlerinde drgiit

L' T. Kogel, Isletme Yéneticiligi, istanbul, 2001, s. 309
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dist iletisim 6nem kazanir. Krizin iyi yonetilebilmesi ve en az zararla atlatilabilmesi
orgiit dis1 iletisimin etkin kullanilmasi ile olur. Orgiit dis1 iletisim, pazarlama ve
halkla iligkilerde medyayla etkin bir iletisim iginde olunmasi, iletisim baginin daha
giicli olmasmi saglar. Bu da orgiit dig1 iletisimin ulagabilecegi yerlere kadar

iletisimin gotiiriilmesi ile iligkilerin diizenlenmesini zorunlu hale getirir.
6. KURUMSAL iLETiSiM ARACLARI

Kurumlarda iletisim belli bir kurala gore diizenlenmektedir. Iletisimi daha
etkin hale getirmek i¢in kurumsal iletisim araglarindan faydalaniimaktadir. Bu
iletisimlerin olusturdugu iligkiler agimm kurumsal ve bireysel yarar ve ¢ikarlar
dengede tutmasini saglamak i¢in iletisim siireclerinin belli kurallar ve diizen
icerisinde gergeklesmesi gereklidir. Bu araglar yazili, sozlii ve elektronik iletisim

araglar1 olarak siniflandirilir.
6.1. Yazih Iletisim Araclan

Yazili iletisim, mesafeler arasi iligkilerin saglanmasi yoniinde kullanilan bir
iletisim tiiriidiir. iletisim genel olarak bireyler arasinda ya da bireyden topluma dogru
meydana gelen bilgi alis veris seklidir. “Mesajin kalict olmasi isteniyorsa, birkag
basamaktan gecerek iletilecek bir mesaj i¢in bilginin gergeklik ve dogrulugunu
yitirmeksizin iletilmesini saglamak iizere, yazili iletisim araclar1 yeglenmektedir.”*
IIk caglardan giiniimiize kadar insanlar arasinda cesitli iletisim ydntemleri
kullanilmistir. Bu yontemlerden biri de yazili iletisimdir. Kurumlarda mesajin kalict
olmas1 igin yazih iletisim araclar1 kullamilir. {letilecek bilginin gecerlilik ve
dogrulugunu kaybetmemesi i¢in yazili iletisim mesaj1 tercih edilir. Kurumlarda tim
prosediirler yazili olarak diizenlenir. Bu nedenle, hukuksal anlamda belge niteligi

tagirlar. Yazili iletisim araclar1 asagidaki sekilde siniflandirilip agiklanabilir:

— Dergi ve Orgiit Gazetesi: Dergiler hitap edecek kitleye gore
hazirlanmalidir. Dergiler gazetelere gore daha uzun sayfalidir. “Diizenli araliklarla
yaymlanan, degisik ilgi alanlarma hitap eden, deneme, makale, inceleme, aragtirma

ve elestiri gibi yazilar, degisik edebi tiirleri ya da belirli konulara yonelik derlemeleri

! M. Kazanci, Halkla Mliskiler, Ankara, 1982, s. 48
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iceren ve genellikle resimli olan basili yaymlardir.”® Dergilerde sade bir dil
kullanilmali, okuyucusunu biktrrmamalidir. Gazetelere gore daha genis zaman
dilimlerinde hazirlanan yaym tiiriidiir. Gazete okuyucusu ile her giin bulusurken
derginin okuyucusu ile bulusmasi daha uzun zaman almaktadir. Dergiler,
sayfalarinda haberlere, roportaja, makalelere ve magazin tiiri konulara yer
vermektedir. Kurulus haberlerine daha az yer verilmeli, reklamlardan kagimilmalidir.
Dergiler, sabit okuyucu kitlesine hitap eder. Hitap edecegi kitlenin duygularina gore

saptama yapmali ve ona gore hazirlanmalidir.

Kurumu tanitmak i¢in, kurumun tanitim bilgilerini iceren ve bu bilgileri

13

okuyucusuna aciklayan araclarindan biri kurulus gazetesidir. Is gorenlerin,
isletmenin ekonomik, teknik ve sosyal yonlerini 6grenme ve kendilerini yakindan
ilgilendiren konular1 bilme gereksinimlerini karsilayan bir yazili iletisim aracidir.
Kurum gazetesi hazirlanirken, isgorenlerin arayislart dogrultusunda bilgilere yer
verilmeli, igveren yanlis1 olmaktan kacinmali ve igsgorenlerin anlayabilecegi bir dil
kullanilmalhidir. Kurum gazetesinin amaci, isgorenlerin  bos zamanlarini

2 Kurum

degerlendirmek, egitip, eglendirmektir. Genellikle iicretsiz dagitilir.”
gazeteleri, gerek isletme calisanlarina gerekse isletme disinda yer alan kisi ve
kuruluglara kurum ile ilgili bilgilerin aktarimini igeren yazili iletisim aracidir.
Kurumu, i¢ ve dis cevreye tanitmaktadir. Isletme gazetelerinde tanitim abartili
olmamali ve reklamdan kagmilmalidir. Isletme gazeteleri, isletmenin ekonomik,
sosyal, teknik yapisi, yatirim ve son gelismeler konusunda bilgi aktarimi ve hitap

edecegi kitleye yonelik hazirlanmalidir. Isletme gazetelerinde kullamilan dilin ve

haberlerin anlasilir, samimi ve dogru olmasina dikkat edilmelidir.

— Afis, ilan Tahtas (Duyuru Panosu), Biilten: Afisler, kurumda
goriilebilecek yerlere asilan ve icerdigi bilgilerle belirli kesimlere verdigi mesajlarla
baslatilan iletisim siirecidir. “Kurumun c¢esitli yerlerine asilan bu iletisim araclari,

icerdikleri yazili ve resimli mesajlarla hem calisanlar1 hem de miisteri konumunda

! ..., http://www.dersturkce.com/anasayfa/yazigoster/KITLE-ILETISIM-ARACLARI-VE-
GUNLUK-HAYATIMIZA-ETKILERI-NELERDIR-KITLE-ILETISIM-ARACLARI-
NELERDIR, (25.05.2013)

2 Kazanci, s. 48
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olanlar1 bilgilendirici, yonlendirici ve hatirlatici etkiye sahiptirler.”*

Afigler 6zenle
hazirlanirsa amaca ulagmada etkili olabilecektir. Tanitimi1 yapilacak nesnenin kisa ve
0z anlasilir bigimde hazirlanmasi gereklidir. Afislerde yazidan ¢ok konu ile ilgili
¢izgi ve resimler bulunmali, her tiirlii kosulda ve her yerde goriilebilecek alanlara

konulmalidir.

[lan tahtas1, kurum ici iletisimde kullanilin iletisim aracidir. Duyuru panolar1
iletisimin gelistirilmesinde kullanilan en etkili, en kullanigl iletisim araclaridir.
“Insanlarm ulasabilecegi yere koyulmasi ve ¢alisanlarin yeni bilgileri takip etmesine

olanak saglayan iletisim yontemidir.”?

Kurumun resmi duyurular i¢in kullanilan
duyuru panolarinin yani sira calisanlarin kendi duyurularmi asabilecekleri duyuru
panolar1 kurum igi iletisimi énemli dlgiide destekler. ilan panolar1 herkesce kolayca

ulasabilecek yerlere asilmalidir.

Biiltenler zaman siirelidir. Biilten, kurum i¢inde ya da digina yonelik olarak
hazirlanan basili iletisim araglaridir. “Kurum ya da kurulusla ilgili kisileri
bilgilendirmek i¢in belirli zamanlarda yaymlanan iletisim iiriinleridir.”® Basinla
iligkilerde kullanilan en yaygin yontemlerden birisidir. Genis kitleye ulagsma olanagi
bulunan basin biiltenleri, kurulusa iliskin haberleri kurulus ¢alisanlarma ya da
kurulus disindaki ilgili kisi ya da kuruluslara kesintisiz bi¢imde ulastirmay1 amaglar.
Hazirlanan biiltenler, kurum hakkinda kisileri bilgilendirerek bilgi sahibi olmalarini

saglar.

— Brosiir ve El Kitaplari: Brosiir kurumu tanitacak bilgileri igeren, az
sayfali, bol resimli ve kii¢iik bir dergi boyutunda olan bir iletisim aracidir. “Brosiirler
daha ¢ok firmay1 tanitan 6zlii bilgiler icerir. Isletmenin iiretim ve sosyal tesislerinden
renkli goriintiiler verir. Brosiirler, genel ve 6zel nitelikte olmak {izere iki sekilde
hazirlanabilir. Orgiitiin amaglari, etkinlikleri, politikas1 gibi konularin agiklanmasi ya
da belirli bir konuya dikkat ¢ekilerek, orgiit i¢in olumlu bir imaj yaratilmas1 amaciyla
genel nitelikte brosiirler yaymlanir. Ozel nitelikte hazirlanan brosiirler, degisik

gruplara yonelmektedir. Cesitli kisi ve gruplarin belli bir konu {izerine dikkatlerinin

! Tabak, (24.05.2013)
2 Giilliioglu, s. 36
® Bigakey, s. 150
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¢ekilmesi ve ilgili konularda kisaca bilgi verilmesi amaciyla hazirlanir.”" Brosiir,
genellikle az sayfalardan olusur. Dergi boyunda basilan isletme tanitim aracidir.
Kuruluslarin ¢aligsmalarini duyurmak i¢in hazirlanan brosiirler, icerdigi iirlin tanitim
resimleri ya da hizmet haberleri, kurulusla ilgili ¢ikartilan gazete ve dergi haberlerine
gore dikkat c¢ekici olmasi nedeniyle etkili yazili iletisim aracidir. Brosiirler,
genellikle parlak kagida renkli resimlerin gorsel olarak hazirlanmalari nedeniyle

kitlenin dikkatini ¢ekmesi yoniinde etkili olmaktadir.

El kitab1 kurumu tanitmak icin ise yeni gelen ve giren personele kurumu ¢ok
yonlii tanitmaktadir. “El kitaplar1 ise brosiirlere gore daha ¢ok sayfali ve resim yerine
yaziya Oonem veren araclardir. Bu kaynaklar, bazi konularin anlatimi, agiklanmasi
icin hazirlanmistir ve her an el altinda bulundurulup bilgi alinacak yardimci kaynak
niteliginde kaynaklardlr.”2 Kitapgiklar, isletmeyi ¢ok yonlii tanitim yazili iletigim
aracidir. Kitapgiklar personel politikalarin1 duyurmak, calisanlar1 gesitli konularda
bilgilendirmek, egitmek ve kurulusun tanitimini yapmak, saygmligi artirmak gibi

amagclara yonelik ¢aligmalarin tirtintidiir.

Ise yeni baslayan personel hak ve sorumluluklarini el kitabindan 6grenirler.
Brosiirlerden farkli olarak resimli sayfalar yerine daha uzun yazilardan olusan
sayfalara yer verilir. Kurumun tanitilmasi ile personeli ilgilendiren konulara da yer
verilir. Brosiir ve el kitaplari, icerdigi kisa bilgilerle ve renkli resimlerin dikkat
cekmesi ile kurumun tanitilmasmda onemli bir yere sahiptirler. Ozlii bilgilerle,

onemli bilgi kaynagi niteligindedirler.

— Yilliklar ve Raporlar: Kurumun bir yillik ¢alismalarini kronolojik siraya
gbre gosteren bilgileri iceren yazili metinlerdir. Kurumla iligkisi bulunan kisi ve
kurumlarin yararlanabilecegi bilgi kaynagidir. “Yazili raporlar da 6zellikle asagidan
yukar1 formel iletisimin yazili aracidir. Arastirma ve c¢alismalardan elde edilen
bilgileri icerirler kolay anlasilir bir dille, karmasikliktan uzak, basit, kisa, tam ve
dogru hazirlandiklar1 zaman geri bildirim (yansima) agisindan son derece

onemlidirler.” Raporlar arastirma ve ¢aligmalardan elde edilen bilgileri iceren yazili

! D. Giiriiz, Halkla iliskiler Teknikleri, Izmir, 1993, s. 102
2 Aslan, s. 66
® Tabak, (24.05.2013)
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araglardir. Raporlar, isletmelerin tiim faaliyetlerini, faaliyet donemi sonucunda
hazirladiklar1 bilangolarini, denetim raporlarini vb. igeren dikkatli bir ¢alismanin
{iriiniidiirler. Isletme ile ilgili gruplara etkili bir dagitimin gerceklestirilebildiginde,
isletme ile bilgilerin genis olarak iletilmesi miimkiindiir. Yillik faaliyet raporlari
isletme hakkinda olumlu imaj yaratilmasi ve giivenirliginin artirilmasi i¢in basili arag

olarak kullanilmaktadir.
6.2. Sozlii Tletisim Araclar

Sozli iletisim karsimiza degisik sekillerde ortaya ¢ikar. Karsimizdaki kisi
veya kisilere anlatmak istediklerimizi anlatmanin en etkili yolu olan iletisim aracidir.
“Sozel iletisimde yazili iletisim gibi insansal ortak simgelerin en gelismisi olan dil
olgusu ile gerceklesir.”® Sozli iletisimle karsimizdaki gruplara anlatmak
istediklerimizi en kisa siirede aktarabiliriz. S6zli iletisimde anlatilmak istenilenler,
gruplarin anlayacagi dilde acik anlasilir ve etkileyici olarak anlatilmalidir. Sozli

iletisim c¢esitleri agagida siralanmustir.

— Konferanslar ve Seminerler: Konferans tek yonli iletisimdir. Hedef
kitleye belirli bir siirede iletilerin diisiince ve goriislerin aktarilmasi i¢in diizenlenir.
“Konferanslar herhangi bir konuda calisanlar1 aydinlatmak amaciyla genis dinleyici
kitlesine doniik sozlii iletisim akismi saglayan iletisim araglaridir. Konferansta
konusmac1 ve dinleyici arasinda diyalog kurulmaz. Seminer ise, konferanslara gore
daha uzun siireli, cogu kez egitim amaclarma doniik olarak diizenlenmektedir.”?
Konferansta konugsmacinin kullandig1 dil anlasilir olmali, anlatilan konunun
dinleyicilerin ilgisini ¢ekmeli ve etkileyici olmalidir. Ancak, konunun ne derecede
anlagildigi ve amaclanan fikrin iletisiminde ne denli olundugu bilinmemektedir.
Seminerler, ¢alisanlarin  mesleki alanda gelisimini saglamak icin egitip

bilgilendirmektedir.

— Goriisme ve Toplantilar: En etkin iletisim aracidir. Gorlisme an az iki
kisi arasinda karsilikli konusma soru sorma diyalog kurma olarak tanimlanir.

“Orgiitlerde en ¢ok kullamilan ve &nemli bir iletisim ortanu olan goriismeden ¢ok

! Bicakey, s. 39
2 Giilliioglu, s. 37
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cesitli amaclar i¢in yararlanilabilir. Goriisme bilimsel ve bigimsel olmayan sekillerde
yapilabilecegi gibi planli ya da kendiliginden de gerceklesebilir. Gorlismenin basarisi
cift yonli bir iletisim sekli olarak etkin bir sekilde gerceklesmesi her iki tarafinda
iistlendikleri rollerinin sorumlulugunu yerine getirmelerine aktif olarak iletigsime

! fsletmelerde birlikteligi saglama, sorunlara ortak ¢oziim

katilmalarma baglidir.
bulmak i¢in arastirma yapilmas: i¢in belli araliklarla toplantilar diizenlenir.
Toplantilar goriismenin daha genis kapsamli olanidir. Toplantiya katilanlara,
tartisilacak konu iizerinde onceden bilgi verilmeli, gerekli veriler saglanmalidir.
Toplantilarin amaci bilgi verme, bilgi alma ya da degerlendirme olabilmektedir.
Toplantilar sorunlara ortak ¢06ziim yollarmnin arastirilmasi, ¢éziimler liretmek ve

benzeri nedenlerle basvurulan iletisim yontemlerinden biridir. Katilanlar karsilikli

goriis ve diisiincelerini birbirlerine aktararak ¢ift yonlii iletisimin olusmasi saglanir.

— Telefon Goriismeleri: Yiiz ylize gelinmemesine ragmen telefon
goriismeleri ¢ift yonlii etkilesim agisindan bir iletisim aracidir. “Halkla iligkiler
calismalarinda telefon iletisiminin onemli bir yeri vardir. Kurum ya da kurulusu
oncelikle halkla iligkisi olan personel temsil eder. Bu baglamda, telefonu acan kisinin
tavri ilk izlenimin olugmasi i¢in belirleyici olmaktadir.” Uriinlerin pazarlanmasi ve
satis1 telefonla da yapilabilmektedir. Cabukluk, zamandan kazanma ve maliyetin
diisiik olmas1 nedeniyle miisterilerle iliskileri arttirmakta, daha kisa siirede iletisime
gecilmektedir. Telefonla iletisime gegilmesi bir ¢ok yararlar saglamaktadir. Telefon
goriismelerinde giiglii ve hos bir atmosfer olusturarak miisterileri nazik ve kibar bir

dille etkileyerek iletisim saglanmis olur.
6.3. Elektronik Iletisim Araclar

Halkla iliskilerde kulaga ve gdze hitap eden bir kitle iletisim araci olarak
bilgisayar, telefon, radyo ve televizyonun etkinligi ¢ok yonliidiir. Elektronikte son
yillarda yasanan gelismeler, orgiitsel iletisim dogasini degistirmistir. “Yoneticiler ve
orglit lyeleri hi¢ mobilize olmadan telekonferans sistemi ile goriismelere,

konferanslara  katilabilmekte ve  birbirlerini  televizyon  monitdrlerinden

L H. Giirgen, Orgiitlerde Iletisim Kalitesi, istanbul, 1997, s. 105
% Bicakey, s. 153
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gorebilmektedir.”* Televizyon ve radyo cagmmiza damgasini vuran elektronik kitle
iletisim araglaridir. S0zl ve gorsel basinin ana organlari olan radyo ve televizyonun
biiyiik giicii dolayistyla halkla iligkiler ugrasinda en etkili iletisim araglar1 oldugu
yadsinamaz bir olgudur. Bu duruma 6rnek olarak, lilkemizin bagbakani telekonferans

yoluyla yapmis oldugu agilislar verilebilir

Elektronik iletisim araglarindan internet, haberlesmede kullanilan en etkin
iletisim araclarmdandir. “Internet gibi yiizlerce ag1 bir araya getiren bir agda yol
bulmak, bazi ara¢ ve yontemler kullanilmadan neredeyse imkansizdir. Ciinkii, her an
degisen ve genisleyen bir yapida neyin nerede oldugunu bilmek miimkiin degildir.

Bu amagla bazi internet araglar1 yardimei olmaktadirlar.”

Giincel olarak gelisen
olaylarin aninda internette yaymlanmast ile kitlelere yazili ve gorsel olarak
duyurularak bilgilendirilme yapilmaktadir. Internet, televizyon ve radyodan farkli bir
iletisim 6zelligine sahiptir. Olaylar kitlelere radyodan sozlii, televizyondan gorsel ve
sozlii olarak sunulurken, internetten daha farkli ve kalic1 olarak sunum

yapilmaktadir. Internetten olaylarin aktariminda sozlii, gorsel ve yazili iletisimden

faydalanilir.

L 0. Gokee, Tletisim Bilimi — Insan Iliskilerinin Anatomisi, Ankara, 2006, s. 91
% H. Geray, iletisim ve Teknoloji, Ankara, 2003, s. 21
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IKiNCi BOLUM

SAGLIK KURUMLARINDA HASTA VE SAGLIK PERSONELI
ILETISIMI

1. SAGLIK KURUMU KAVRAMI

Saglik kurumlari, insan saghigma hizmetin sunuldugu, vazgecilmez saglik
hizmetlerinin verildigi kurumlardir. “Saglik hizmetleri, hastaliklarin dnlenmesi ve
toplumun saglik statiisiiniin yiikseltilmesi amacmna yonelik olarak ylriitiilen
faaliyetlerinin yaninda, hastaliklarin teshis, tedavi ve rehabilitasyonunu saglamak
icin sunulan hizmetlerin biitiiniinii ifade etmektedir. Bu hizmetler; sagligin
korunmasi1 ve gelistirilmesi, ana ¢ocuk saghigi ve aile planlamasi, cevre saghgi
hizmetleri, saghkla 1ilgili yasam kalitesinin yiikseltilmesi gibi konular1
kapsamaktadir. Diger bir ifade ile saglik hizmeti, bireylerin saghkla ilgili
beklentilerini karsilamak amac1 ile saglik profesyonelleri tarafindan yiiriitiilen
hizmetlerdir. DSO saglik hizmetlerine iliskin yaptig1 agiklamada; gerek bireylerin
gerekse toplumun, sagliga iliskin beklentilerini karsilamak i¢in, saglik kuruluslarinda
gorev alan saglik personeli tarafindan yiiriitiilen her tiirli koruyucu ve tedavi edici
hizmet oldugu vurgusunu yapmustir.“* Saglikli yasam icin saglik 6n plana ¢ikar.
Insan sagligma verilen 6nem, saglik alaninda yapilacak calismalar ile yapilan
arastirmalar bunun gostergesidir. Hastaliklarin tedavisi igin gelistirilen tedavi
yontemleri saglik alaninda verilen hizmet anlayisini kapsamaktadir. Olusturulan
saglik kuruluslarinda tedavi edici olmasi yoniinden tam donanima sahip ve sagligin
korunmasi i¢in gerekli tiim tedbirlerin alinmasi gerekmektedir. Ciinkii, s6z konusu
olan insan saghgidir. Insanlar sagliklar: ile ilgili hep endise icinde yasamaktadr.
Saglik kuruluslarina basvurular genel de istem disidir. Saglik alaninda yapilacak
calismalarla, bireylerin hastaliklar1 ve sagliklar1 hakkinda bilingli bir hasta konumuna

getirilmeleri saglanmalidir.

Saglik hizmetlerinin ana konusu insan yasami olup, saglik hizmeti ayrmntili

planlanmas1 gereken bir kavramdir. Saglik hizmetlerinde yapilanma anlayis1 ve

1'S. Somunoglu, “Saglik — Saglik Hizmetleri ve Tiirk Saglhk Sistemi” Saglik Kurumlar1 Yénetimi-I,
(Ed. M. Tatar), Eskisehir, 2012, s. 8
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saglik hizmetlerinin kendine has Ozellikleri nedeniyle, hizmet sunumundan
kaynaklanan eksikliklerin, insan yasamini dogrudan ilgilendirmesi, saglik
hizmetlerinde saglik kavrammin énemini artirmaktadir. Saglik hizmeti sunulan saglik
kurumlar1 bu nedenlerden dolay1 birgok kuruma gore daha hayati ve Oncelikli bir

oneme sahiptir.

Insan sagligm tedavi eden ve bakimi icin saghk gereksinimlerinin
karsilandig1 yer olarak hastaneler, klinikler ve hekim muayenehaneleri dnem arz
etmektedir. Insan saghgmin tedavi edildigi merkezler olarak bilinen bu yerlerde,
saglik hizmetlerinin deneyimli ve isini bilen saglik personeli tarafindan sunulmasi
gerekmektedir. “ Saglik bakim sistemi kisaca insanlarin saglik gereksinimlerinin
kargilanmasi i¢in hizmet saglama yol yontemlerdir. Saglik hizmetlerinin sunumunda
gerekli olan tiim siirecleri kapsar. Saglik bakim sistemi denildiginde ilk akla gelen
genellikle hastaneler, klinikler ve hekim muayenehaneleri vb. yerlerde sunulan saglik
hizmetleri anlasilmaktadir. Oysaki saglik sistemleri, insanlarin kendi sagligina ve
saglik bakimlarina katkida bulunabilmeleri i¢cin hastane ve kliniklerin yani sira evde,
okulda, isyerinde, dispanser ve tani merkezinde, yasli bakim kurumlarinda, aile
saglhig1 ve toplum saglhigi merkezleri gibi birinci basamak saglik kuruluslarinda
sunulan tiim hizmetleri kapsar.”* Saghk hizmetleri, saghk kuruluslarinda
sunulmaktadir. Saglik kuruluslarinda c¢alisan saglik personeli bu hizmetleri
sunmaktadir. Saghk kurumlar1 ile saglik personeli bir biitiindiir ve birbirlerini
tamamlarlar. Saghk kurumlar1 hastalar igin basvurulan yerlerdir ve hastalari
karsilayan saglik personelidir. Saglhk bakimlar1 i¢cin hastalara, saglik personeli
tarafindan tavsiyelerde bulunup yonlendirilmeleri saglanir. Saghk kuruluslar1 bu
kapsamda beklentilere cevap vermeye calisir. Saghk kurumlari, saghk hizmeti
bakimindan insan sagligina katkida bulunmak ve kaliteli bir yasam saglama amaci

giitmelidir.
2. SAGLIK KURUMUNDA KURUMSAL iLETiSiM KAVRAMI

Kurumsal iletisim, kurumun hedef kitleye ve sosyal paydaslarma yonelik

iletigim stratejisini belirler. Saghk Kurumlarinda, kurumun belirledigi hedefe

' N. Nahcivan, “Saglk Bakim Sistemi” Hemsirelik Esaslar1 Hemsirelik Bilim ve Sanati, (Ed. T.
Atabek Asti — A. Karadag), istanbul, 2012, s. 38
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ulasmasinda ama¢ ve islevsel olarak kurumsal iletisim kavramindan
faydalanilmaktadir. Kurumun yapisal ve isleyisi ¢alisanlarin bilgi birikimine baglhidir.
Birimlerin, birbirleri ile koordineli olarak c¢alismasi, iletisimin karsilikli olarak
hiyerarsik yapida kullanilarak birlikteligin saglanmasidir. “Kurumsal iletisim; kurum
felsefesinin kurum kimligine doniistiigli noktada, kurumun yasam alanindaki tim
etkilesimlerini, bilgi ve enformasyon enstriimanlarmi kullanarak icinde yasadigi
sosyal katmanlari, yapisal ve islevsel olarak bilgilendirmesidir. Bu bilgi akis1 amag
ve islev olarak yapilandirilirken kurumun asil hedeflerine odaklanir. Kurumsal
iletisim i¢ ve dis faaliyet alami olarak belirledigi ¢alisma sisteminde, kurum i¢inde
tim departmanlar1 ile kurumun icraat ve faaliyetlerini koordine ederek kurumsal
felsefeye uygun sekilde bilgilendirir. Ayni sekilde kurum disinda yapilan
calismalarda kurumsal iletisim medya yoluyla kurumun icraatlarini hedef kitlelerle
paylasir. Tiim bu tanimlardan yola c¢ikarsak kurumsal iletisimin yeni sosyo -
ekonomide tim kurumlarm en énemli organik yapilanmasi oldugunu goriiriiz.”*
Saglik kurumlarinda, kurumsal iletisim c¢abalar1 hastalara yonelik iletisim
caligmalarini igeren bir siirectir. Kurumsal iletisimde, kurumun imajmi tiiketiciyi
bilgilendirmenin yaninda onlar1 ikna etmek ve algilamalarini degistirmelerini,
kurumsal iletisimde kullanilacak iletisim araglarinin etkili olmasi i¢in ¢alismalar
yapilmasidir. Kurumsal iletisimde, kullanilan iletisim araglarm basinda sponsorluk,
satis tutundurma ve tanitim faaliyetleri gelmektedir. Olusturulacak kurumsal iletigim
ve pazarlamadan sorumlu boliim, bu boliim sayesinde kurumsal iletigim planlamasi
ve yonetilmesi belli bir sisteme dayali caligmalari ile kurumun imajimi iist seviyelere

tastyarak itibarim ylikseltecektir.

Saglik kurumlarinda iletisim, saglik personeli ile hasta ve hasta yakinlari
arasinda kurum igerisinde gelisen iletisim silireci, kurumun isleyisinde
sorumluluklarmin bilinerek ve davranmslarin 6l¢iilii olmasini belirlemesidir. Kurum
ici iletisim, ilist — ast arasinda gelisen tedavi yontemlerinin belirlendigi iletisim
stirecidir. Tedavi edici siirecte, saglik personeli ile hastanin karsilikli olarak belli

Olciilerde gelisen ve saglik kurumu yoneticilerini de i¢ine alan kurum i¢i iletisimdir.

1 p. Temelli, “Kurumsal iletisim mi? iletisimde Kurumsallik m1?”,
http://mww.pelintemelli.com.tr/kurumsal-iletisim-mi-iletisimde-kurumsallik-mi/ ,
(23.05.2013)
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“Saglik kurumlarmin yonetiminden tutunda, personelle hastalar arasinda gerceklesen
kurum igindeki iletisimi kapsar. Bu iletisim saglik kurumlar1 i¢i bir iletisim olup,
saglik kurumlarinin isleyisinde kisilerin yetki ve sorumluluklarini bilerek
pozisyonlarina uygun davranmalarina ortam hazirlar. Saglik kurumu personelinin
ikili yonetim sisteminde karsi sorumlu olacagini bilmesi karisikliklarin 6niine geger.
Saghk kurumlarin iletisimi su basliklar altinda incelenmistir. Ust-ast iletisimi, tedavi

verme iletigsimi, denetleyici iletisimi, koordinasyon iletisimi ve denetim iletigimi.

- Ust-Ast iletisimi, bir isin yapilmasmdan sorumlu iist ve bu isin
yapilmasmda ona yardim etmek iizere calisan birgok astlar vardir. Ust, astm isini
tanimlar ve ona 1§ verir. Astin isinde kisitlamalar koyabilir: performansini yeterli
gormediginde astin bu gorevden transferini isteyebilir. Bu iletisim hiyerarsik

iletisimin geregidir. Kurumda islerin yiirlimesi i¢in zorunlu bir iletisimdir.

- Tedavi verme iletisimi, doktorlar, hemsirelerin yapacagi isi tanimlar,
ama hemsirelik hizmetlerinden sorumlu tutulmazlar. Onun i¢in bu iliskinin tedavi
verme iligkisi i¢inde tanimlanmasi gerekir. Doktor, hemsireye: hemsirenin hastaya
verecegi tedavi veya tedavinin gidisi ile ilgili hizmetler igin talimat verme yetkisine
sahiptir. Doktorlar bu alanda tam yetkili ve uzmanligina dayanan bir otoriteye

sahiptir.

- Denetleyici iletisimi, saghik kurumlarinda o6zellikle hemsireler arasi
iliskilerde goriiliir. Ust, astin isini yonetmede yardima gerek duydugunda siipervizér,
iist’e yardim eder: ast’a gorev verir, ast’in sorunlari ile ilgilenir, Ast’in performansini
denetler ve degerlendirir.”! Saghik kurumlari, hizmet sunumu isleyis tedavi siirecinde
yetki ve sorumluluklara sahip doktor, hemsire ve diger saglik personeli tarafindan
gerceklestirilir. Doktor, hastaya uygulanacak tedaviyi yazili ve sozlii olarak belirler,
hemsirede belirlenen tedaviyi uygulamakla yilikiimliidiir. Tedavi siirecinden doktor
sorumludur. Doktor, hemsire ve diger saglik personeli iliskisinde, kurumun saglk
hizmet sunumunun diizenli olarak yiiriitiilmesi i¢in hiyerarsik diizeyde iletisim

kurmalar1 gerekmektedir. Ust ast iliskisindeki aksakliklarn giderilmesi igin iiste

L F. Celik, Saglik Kurumlarinda Iletisim; Hasta ile Saglk Personeli iletisimi Uzerinde Bir Arastirma,
Selguk Universitesi(SU), Sosyal Bilimler Enstitiisii(SBE), Yayinlanmamus Yiiksek Lisans
Tezi (YYLT), Konya, 2008, s. 26-27
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yardimci olmak ve asta gerekli gorevleri vererek denetimini yapmaktan siipervizor

sorumludur.

- “Koordinasyon iletisimi, koordinator, koordine calismayi gerektiren
islerde uzlagsmay1 saglar: gerekli yere kaynak aktarimmi koordine eder: ilerlemeyi
denetler: koordine ettigi kisilerin karsilastiklar1 sorunlar1 yenmelerine yardim eder:
kendisine koordinasyon gorevi veren birime ilerlemeyi rapor eder. Saglk
kurumlarinda bu koordinasyon hizmetin verilmesi ve de orgiitlerin isleyisi i¢in

gereklidir. Orgiitler arasinda koordinasyon saglanmasi gerekmektedir.

- Denetim iletisimi, saglik personelinin yaptigi isin standartlara
uygunlugundan emin olmak gerektigi zaman, gorevlendirilecek kisi tarafindan
koordinasyon olmadan yalnizca denetleme yapilir. Denetim olay1 her giin daha da
onemini artirmaktadir. Clinkii, kamu kurumlarinda insanlar yapmalar1 gereken kendi
gorevini yapmayilp savsaklama pesindedirler. Bunun disinda acil durumlarda
personelin yerinde olmamasi gibi vahim sonuglar doguracak durumlarla karsi karsiya
kalinmaktadir ki bu mahkemeye su¢ unsuru olarak yansiylp, kurum imaji bu
durumda yara almakta ve tazminat 0demeye bile mahkum edilebilmektedir. Bu
durumda da bu iletisim 6nem kazanmaktadir.” * Kurumsal yap1 icinde saglik hizmeti
sunumu yapilirken hastalarin bu hizmetlerden en iyi sekilde faydalanmalarmi
saglamak icin kolayliklar gdsterilmelidir. Onlarin sorunlarini zorlastiran unsurlardan
ka¢cmilmalidir. Verilen hizmetin maliyeti hastalar iizerinde etkili olabilir ve bu
hizmeti almalarin1 engelleyebilir. Saglik hizmeti diger hizmet tiirlerinden farkhidir.
Saglik hizmeti tiiketmek i¢in istenilen bir hizmet tiirii degildir. Hizmet fiyatlar
hastalarm  kabul edebilecegi araliklarda olmalidir. Bu c¢alisma diizeninin
koordinasyonu ydnetim tarafindan saglanip ve denetlenmesi ile islerlik kazanir.
Saglik kurum anlayisina dayali olarak saglik danigmanligi ve yonlendirme hizmeti,
evde saglik hizmetlerinin yayginlastirilmas: saglik kurumlarinin daha cazip hale

getirilmesi ile hastalarla etkili iletisim kurulmasini saglayacaktir.

Saglik kurumlarinda, saglik kurumu ile hedef kitle arasinda iletisimin olumlu

saglanmas1 beklentilere yansimaktadir. Saglik kurumlarinda hedef kitle hasta ve

! Celik, s. 26-27
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hasta yakmlaridir. “Saglik kurumlarinin hedef kitlesi durumunda olan hastalar ve
yakinlarmmin fiziksel, psikolojik yapis1 ve beklentisi ile diger kurumlarm hedef
kitlelerinin psikolojik yapis1 ve beklentisi ¢ok farklidir. Insanlar bir birey olduklari
icin onemlidir. insan gereksinimleri karsilanmadiginda gozlenebilir tepkiler verir.
Bireyin bu tepkilerini var olan durumun o&zelligi, gegmis deneyimleri, gelecege
doniik beklentileri, amaclar ve bireyin bu faktorleri algilamasi belirler. Genellikle
saglik kuruluglarina bagvuran hasta ve yakinlar1 sikinti, endise, gerginlik,
huzursuzluk veya korku duygusuyla stres i¢inde olan ve bu nedenle saglikli insanlara
gore ¢ok farkli davranis tarzlar1 sergileyebilecek bir psikolojide ya da kriz i¢inde
olan kisilerdir. Bu agidan saglik hizmeti veren kuruluslarda iletisim daha da onem

kazanmaktadir.”*

Kurumsal yap1 i¢inde saglik calisanlarinin davranis ve tutumlarina
hastalarin 6nem vermesi kurumun hizmet anlayisini belirlemektedir. Saghk kurum
calisanlarinin ayirim yapilmaksizin tutarli olarak hastalara farkli zaman ve farkh
boliimlerde birbirleriyle ¢elisen bilgilerin verilmemesi, saglik kurumlarinda giiven ve
itibar kazanmasi yoniinde belirleyicidir. Bu diizenin sistemli olarak devam etmesini

saglamak i¢in kurum ¢alisanlarini belli araliklarda egitime tabi tutmak diizenin daha

verimli ve saglikli islemesine neden olacaktir.

Saglik kurumlari isleyisi ve yapisit bakimindan hiyerarsik olarak bir yonetime
sahiptir. Yoneticiler kurumun sevk ve idaresinden sorumludur. Kurumun isleyisi tist-
ast ve ast-iist arasinda hiyerarsik iletisimle saglanmaktadir. Hiyerarsik yapida iist asta
i tanmimu yapar, astta belirlenen tanima gore verilen goérevi yapmaya, tanimlanan
isinin digina ¢ikmamaya calisir. Tedaviler, doktor tarafindan baglatilir ve hemsirelere
tedavi ile ilgili gorev verilir. Tedavi siirecinde doktorlar hemsirelik hizmetlerinden
sorumlu olmayacagi icin, doktor — hemsire iliskisinde tedavi taniminin iyi yapilmasi
gerekmektedir. Hiyerarsik olarak doktorlar bu alanda tam yetki ile donatilmistir.
Saglik kurumlarmmin diizenli ve bir makine gibi calismast koordineli iletisime
baglidir. Koordinasyonun saglanmasi, koordinatdr tarafindan organize edilmesi ve
koordineli ¢alismada uzmanlasma yoniinden katki yapar. Bu ¢aligmalarin standartlara

uygun olup olmadigi, kurum tarafindan gorevlendirilecek uzman ekip tarafindan

tz. Adigiizel, Saglik Personeli-Vatandas (Hasta) Iletisiminin Niteligi ve Iletisimi Etkileyen Faktorler,
Celal Bayar Universitesi, SBE, YYLT, Manisa, 2005, s.38
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denetlenerek, gorevlerdeki aksama ve eksikliklerin tespit edilmesi ile c¢ikacak

olumsuzluklarm 6niine ge¢ilmis olunur.

3. SAGLIK KURUMLARINDA KULLANILAN iLETiSiM
KANALLARI ve ARACLARI

Kurumun yapisal 0Ozelligini gosteren bicimsel iletisim kanallar1 saglik
kurumlarinin ¢alisma diizeni igerisinde var olan bir iletisimdir. “Orgiitteki iist ve
astlar arasindaki iliskilerin nasil olacagi 6rgiit semalarinda belirlenmistir. Bu sayede
kimin kimden emir alacag1 ve kime emir verecegi dnceden bilinmektedir.”" Saglik
kurumlarinda dikey iletisim en etkin bicimde ve kisa siirede bilgi akisini1 saglamak
icin, hastane yonetiminden alt kademe diizeyindeki calisanlar ile alt kademeden {ist
kademeye hiyerarsik diizen icerisinde etkin ve kisa siirede iletisimi saglamaktadir.
Yatay iletisim farkli birimlerde ayni statiide calisanlarm iletisime gegmesidir. “Yatay
iletisimin temel islevi, formel iletisim ag1 i¢inde koordinasyonu ve problem
¢Ozimiini saglamaktlr.”2 Esit pozisyonda calisanlar arasindaki konularla ilgili bilgi
alis verisi ve ekip ruhunu olusturmak i¢in bu iletigim tiirii kullanilir. Capraz iletigim,
ayni diizeyde bulunmayanlar arasinda gelisen iletisim tiiriidir. “Kurumun farklh
dizey ve konumdaki birimlerinin, basamaksal kanallar1  kullanmadan

3 Ornegin, hastane

gergeklestirdikleri iletisime c¢apraz iletisim adi verilmektedir.
yonetiminin yeni olusturulacak birim hakkinda farkli birimde ¢alisanin bilgisini talep
etmesidir. Kurumun i¢ ve dis ¢evreye, calisanlar tarafindan tanitimi ¢ok yonli ve
acik iletisim kanali ile yapilir. Saglik calisanlarmin kurumlarimi diiriist, icten ve

yaygin mesajlarla ¢evre iizerinde etkili iletisimin olmasi ile tanitmasidir.

Saglik kurumlarinda da iletisim belli kurallara gore diizenlenmektedir.
Kurumsal iletisim araclarindan faydalanarak iletisimin etkili kullanilmas: ile
hizmetlerin daha verimli olmasi saglanmustir. “Orgiitlerde mesajimn kalic1 olmast igin
yazili iletisim araclarindan yararlanilir. Ayrica birka¢ kurumsal basamaktan gecerek

iletilen bir mesaj s6z konusu ise gonderilmek istenen bilginin gercek nitelik ve

! Isik-Biber, s. 37
2 Giilliioglu, s. 30
® Tabak, (24.05.2013)
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1 fletisim siirecleri belli

icerigini yitirmeden iletilmesinde yazili araglar kullanilir.
kurallara gore gergeklesmektedir. Saglik kurumlarinda yazili iletisim etkin olarak
kullanilmaktadir. Hastanin, saglik kurulusuna basvurmasi ile teshisin konulmasi ve
tedavi siireglerinin baslamasi, tedavinin nasil yapilacagi gibi durumlarda yazili
iletisim araglarindan faydalanilir. Saglik kurumlarinda el kitaplar1 ile kurum caligma
diizeyi ve esaslar1 hakkinda, yeni géreve baslayacak personele kurumun tanitimini
cok yonli olarak yapilir, ¢alisanlarin haklarin1 ve sorumluluklarini bu kitaptan
ogrenmeleri saglanilir. Biilten saglik kurumlarmin basinla iligkisini diizenleyen
iletisim aracidir. Saglikta degisen hizmet anlayismi hedef Kitleye kesintisiz olarak
ulagtirilmak ve duyurmak biilten iletisim aract kullanilarak saglanmaktadir. Saglik
kurumlar1 tarafindan yaymlanan dergiler hedef kitleye gore hazirlanir. Konulari
genel anlamda saglik alaninda, saglikta gelisen olaylari, insan saglig1 yoniinden yeni
gelistirilen tedavi siirecleri ve tip alaninda teknolojik olarak gelistirilen cihazlarin
tanitim1 hakkinda bilgi verilmesi i¢in dergi iletisim aracindan faydalanilir ve
okuyucusuna ulasilir. Orgiit gazetesi saglik kurumlarinm tanitmak i¢in kullanilan bir
iletisim aracidir. Kurum c¢alisanlarnin, kurum hakkinda genis kapsamli olarak

bilgilendirme ve kendilerini ilgilendiren konular1 bilme gereksinimini karsilayan

yazili iletisim aracidir.

Duyuru panolar1 saglik kurumlarmmin vazgegilmez iletisim araglar1 arasinda
yerini alan iletisim siirecidir. Saglik ¢alisanlarmin gorev ve sorumluluklarini
belirleyerek yazili olarak hazirlanan duyurularin panoya asilmasi ile saglik
calisanlarina duyuru yapilir ve iletisim siireci ger¢eklesme amacima ulagilir. Tanitim
brostiirii, saglik kurumlarinin hizmet anlayisini kisa, 6z yazili ve bol resimlerle
tanitmasi ile kitlerle ulasmada kullanilan az sayfali kiiciik bir dergi boyutunda olan
iletisim aracidir. Brosiirlerin genel amaci, bilgi verilmesi amaciyla hazirlanir. Saglk
kurumlarinin, bir yillik ¢aligmasi siirecinde verilen hizmet anlayisi i¢inde kronolojik
olarak yatan hasta, ayakta tedavi edilen hasta, gerceklesen ameliyatlarin ve yapilan
tiim tibb1 hizmetleri ayrintili olarak belirten yazili iletisim aracidir. Kurumun tim
faaliyetini detayli olarak yapilan aragtirma caligmalarindan elde edilecek bilgilerin

sonucunda hazirlanan raporlarin olumlu imaj ve giivenirligini artirmasi i¢in basil

! Giilliioglu, s. 35
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olarak kullanilan iletisim siirecidir. Afisler, saglik kurumlarinda yeni verilecek saglik
hizmetinin az yazili ¢izgi ve resimlerle hazirlanmasi herkesin gorebilecegi bir yere

asilmasi ile baglatilan yazili iletisimdir.

Saglik Kurumlarinda sozli iletisim biiyiilk 6nem arz etmektedir. Daha c¢ok
hasta ile saglik calisan1 arasinda gerceklesen iletisim siirecidir. Konferans saglik
kurumlarinda saglik calisanlarint saglikla ilgili her hangi bir konuda bilgilendirmek
amaciyla diizenlenen tek yonlii iletisimdir. Saglik kurumlarinda goriisme daha cok
hasta ile saglik personeli arasinda gerceklesir. Hizmet anlayisi icinde var olan en
etkili iletisim siirecidir. Saglik kurumlarinda hizmet anlayigini daha verimli olmasi
icin toplantilar diizenlenmek ve toplantilarda sorunlara ortak ¢oziim yollar
aragtirmak, ¢Oziimler tretmek ve benzeri nedenlerle bas vurulan iletisim
yontemlerinden biridir. Bu hizmet anlayisi icinde yeni diizenlemeler getirecek

verimli ¢alisma ortami olusturulur.

Saglik kurumlarinda telefon goriismeleri en sik kullanilan iletisim siirecidir.
Yiiz yiize gelmeden konu hakkinda daha kisa siirede ve akici olarak gerceklesen
stirectir. Saglik kurumlarinda elektronik iletisim araglar1 da yerini almistir. Cok
yonlii olarak halkla iliskilerde elektronik iletisim araglarmndan faydalanilir. Ornegin;
bir ameliyat gercgeklesirken hastanin monitorden izlenmesi, tahlil ve rontgenleri
sonuglarmin bilgi islem agiyla takip edilmesi ve saglikla ilgili haberleri radyo ve
televizyondan kitlelere duyurularak iletisim saglanir. “Teknolojik gelisimin tabii
sonucu olarak gelisen ve elektroniklesen iletisim araglari, iletisime siirat ve kolaylik
saglamakla kalmamis; ayn1 zamanda iletisimi, kitle iletisimine cevirmistir.” Saglik
hizmetlerinin akic1 ve diizenli yiirlimesinde elektronik iletisim araglarma ihtiyag
duyulmaktadir. Saglik hizmetlerinin daha kaliteli sunulmasi i¢in elektronik iletisim
araglarindan etkin olarak faydalanilmaktadir. Elektronik iletisim araclar1 saglik
calisanlarinin isini kolaylastirdigi gibi hasta tedavi siirecinde tiim kayitlarin daha

saglikli izlenmesine yardimci olmaktadir.

Saglk kurum ve kuruluslarinda gergeklesen hizmet sunumunun insan

sagligma dayali bir hizmet olmasi nedeniyle biitiin iletisim araglarindan etkin olarak

.. http:/iwww.delinetciler.net/nedir/91262-haberlesme-arclari-nelerdir.html, (22.07.2013)
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yararlanilmaktadir. Cok genis bir insan yelpazesine hitap eden saglik kuruluslari,
saglik hizmeti sunumunda insanlarla iligkilerinde en ¢ok yiiz yiize iletisim kuran
kurumlarm basinda gelmektedir. Yazili iletisimin kullanilmasi, saglik kurum ve
kuruluslarmin bilgi alis veriginin daha saglam temeller iizerinde insa edilmesi ile
bilgilerin kalic1 hale getirilmesidir. Dikey ve yatay iletisim kurumun sevk ve
idaresinin sistemli isleyisini saglamasi ile daha verimli olmasini saglamaktadir.
Elektronik iletisim  araglari, saghk kurum ve kuruluslarinda islerin
strdiiriilebilmesine kolaylik saglamasi, tedavilerin takibi ve birimler arasi bag
kurulmasina aracilik ederek koordine etmesi iletisimsel olarak teknolojik
imkanlardan etkin olarak yararlanilmasidir. Saglik kurum ve kuruluslarinin dis ve i¢
hedef kitlelerine yonelik, iletisim araglarni etkin kullanilmasi ile imaj olusturmasi,
uygun iletisim araci ile dikkat ¢ekmesi, bilgi aktarmasi, kurumun kendini ve hizmet
sunum anlayisini tanitmak i¢in, iletisim kurma amaciyla iletisim araglarmin etkin
kullanilmas1 ile gerceklesen faaliyetlerdir. Saglik kurum ve kuruluslarin iletisim
kanallarinin etkin ve amaca yonelik olarak kullanilmasi hasta ve kurum arasindaki

iletisimin daha etkin olmasimni1 saglayacaktir.
4. SAGLIK KURUMUNDA CALISAN SAGLIK PERSONELI

Saglik kurumlarinda, saglik bakim hizmetleri sunumu profesyonel saglik
calisanlar1 tarafindan saglanir. Saglik hizmetleri sunumunda insanlarin bilgi ve
deneyiminden yararlanilir. Saglk hizmet sunumu, etkin ekip ¢caligmasi ile sunulmali,
ekipte bulunan saglik personeli yeterli sayida ve gerekli olan bilgi ve donanima sahip
olmalidir. “Saglik bakim hizmetlerinin planlanmasi ve sunumunda etkin ve nitelikli
saglik insan giicii en onemli kaynaktir. Saglik bakim hizmetleri multidisipliner ekip
yaklagimi ve igbirligi ile sunulur. Etkin bir saglik hizmeti sunumu i¢in yeterli sayida
ve nitelikte saglik insan giicliniin bulunmasi 6nemlidir. Ulkemizdeki ulusal bir
raporda saglik insan giicli kamu ya da 6zel tiim saglik kesiminde toplumun ihtiyag
duydugu saglik hizmetini iireten personelin tiimii olarak tanimlanmaktadir. Saglik
bakimi oldukca karmasik ve ¢ok cesitli oldugundan bakim profesyonellerin de ayn1
sekilde cesitlilik gdsterir. Saglik hizmet profesyonelleri hekimler, hemsireler, ebeler,
dis hekimleri, eczacilar, fizyoterapistler, diyetisyenler, psikologlar, saglik yoneticileri

vb. kapsar. Daha sonraki yillarda farkli alanlara 6zgii terapistler, laboratuvar, dis ve
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radyoloji teknisyenleri, sosyal c¢alismacilar vb. gibi diger c¢alisanlar da saglik
profesyonelleri arasinda yerlerini almistir.”! Saglik kurum ve kuruluslart hizmet
sunumu geregi, personel bazinda saglik calisanlar1 ile hizmet veren kuruluslardir.
Saglik personeli, saglk kurum ve kuruluslarinin yiikiini ¢eken ve kaldiran
personeldir. Saglik kurum ve kuruluslarmin, yeterli sayida insan giiciine sahip olmals,
calisanlar alanlarinda gerekli bilgi birikimi ile donanmis, uzman ve hizmet iiretecek

personel olmalidir.

Saglik kurumlarinin temel amaci insan sagliginin tedavi edilmesi oldugundan,
saglik calisanlarmin da mesleklerinde profesyonel olmalarinin 6nemi daha da
artmaktadir. Insan sagligmin tedavi siirecinin her alaninda saglik personelinin emegi
bulunmaktadir. Hizmet anlayis1 siirecinde doktor, hemsire, saglik memuru, tibbi
sekreter, laborant, rontgen teknikeri, eczacilarin ve diger saglik personelinin farkli
gorevleri bulunmaktadir. Bu mesleklere tabi bireyler saglik hizmet sunumunun bir

pargasi olup, hiyerarsik olarak birbirlerini tamamlarlar.

Saglik kurumlar1 karmasik bir yapiya sahip olmalar1 bakimindan, ¢alisan
saglik personeli kendi alaninda uzman olarak 6n plana ¢ikmasi insan sagligi
bakimindan énem arz etmektedir. Saglik kurumlarinda, sunulan saglik hizmeti kalite
diizeyine ulagsmasinda alanlarinda uzmanlagsmis ve ekip calismasi sonucunda yeterli
personelden olusmalidir. Saglik hizmet sunumunda, Kaliteli hizmet ve giivenin
olusmast saghk kurumlarmin yeterli saglik personelinden olugmasi, saglik

hizmetlerinin tiretilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
5. SAGLIK KURUMUNUN MUSTERILERINDEN OLAN HASTALAR

Saglik kurumlarinda, saghgi bozulan hastalar ve fiziki olarak hizmetten
yaralananlar tedavi edilir, gelir getiren bu hastalar miisteri olarak kabul goriir.
Hastanin, sagligi1 hakkinda bilgi almak icin herhangi bir saglik kurulusuna
basvurmasi gerekmektedir. Saglik kurulusunda ¢alisan saglik personeli tarafindan
karsilasacag1 olumlu ve olumsuz tepkiler psikolojik olarak tedavi siirecinde etkili
olacaktir. Saglk kurumlari, hastalar i¢in var olan bir miiessesedir. Hastalar, saglik

kurumlar1 i¢in en Onemli miisteri konumundadir. “Hasta halk arasinda sagligi

! Asti-Karadag, s. 47
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bozulan, agrisi, sancist bulunan, bedeni veya ruhsal sikintis1 olan kisi olarak
bilinmektedir. Hastanin daha iyi anlasilmasi i¢in hastaligin tanimlanmasinda fayda
vardir. Saglik kavrami ile ¢agrisim yapan hastalik en yalin bigimiyle saglik
durumunun c¢esitli nedenlerle normalden sapma gostermesidir. Nitekim Diinya Saglik
Orgiitii hastaligi, organizmanin yaralanmasi ya da gesitli nedenlerle homeostatik
dengenin bozulmasi olup, beraberinde fizyolojik, psikolojik, sosyal ve ekonomik
sorunlart da getiren bir durum olarak tanimlanmigtir. Hasta, hastaligin taniminda
ifade edilen; organizmasi yaralanmis ya da degisik nedenlerle viicudunun
hemeostatik dengesi bozulmus, beraberinde fizyolojik, sosyal ve ekonomik sorunlar
yasayan kimsedir. Hasta haklar1 yonetmeligi hastayl, saglik hizmetlerinden
faydalanma ihtiyaci bulunan kimse olarak tanimlamistir. Hasta miisteri mi veya degil
mi? sorular1 saglik sektoriinde tartigilan bir konudur. Hastay1 miisteri olarak gorenler
ve hastanin miisteri olarak goriilmesine karsi olan goriis vardir. Genel anlamda
miisteri, parasi i¢in hizmet edilen kisi olarak anlasilmaktadir. Hasta ise, daha c¢ok
distiigii sikintili durumdan, hi¢bir maddi karsilik beklemeden kurtarilacak ve
yardima muhtag¢ kisi olarak da diisliniilmektedir. Bu agidan hastayi, miisteri olarak
degerlendirmek bu isi bizzat yapan, 6zellikle saglik hizmeti ¢aligsanlar1 rahatsiz ettigi
gozlenmektedir. Ancak, saglik hizmetleri de {iretilen ve tiiketilen bir hizmet tiiriidiir.
Saglik kurumlar1 ve g¢alisanlar: iirettikleri hizmetlerden dolay1 gelir ve licret elde
etmektedir. Saglik hizmetinden faydalananlar aldiklar1 hizmet karsiliginda kendileri
veya kendilerinin yerine sigorta sirketleri, devlet veya f{iclinclii kisiler 6deme
yapmaktadir. Bu nedenlerle saglik hizmetlerini satin alanlar1 miisteri olarak
degerlendirmek en azindan kavramsal diizeyde yanlis olmayacagi diisiiniilmektedir.
Toplam kalite yonetimi yaklasimiyla hastanenin dis ve i¢ miisterileri vardir. i¢ ve dis
miisteriyi bir ornekle agiklarsak, rontgen ¢eken bir saghk kurumu calisanin iki
miisterisi bulunmaktadir. Birincisi filmini ¢ektigi hasta (dis miisteri) ve ikincisi de
filmi degerlendirecek olan doktordur (i¢ mﬁsteridir).”l Saglik kurumlarmin i¢ ve dig

miisterileri Tablo 1’de gosterilmistir.

1'S. Bostan, “Hasta Odakli Saglik Hizmeti Sunumu” Saglik Hakki Dergisi, Cilt (C.) 1, Say1 (S.) 1,
Ankara, 2006, s. 1-2
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Tablo 1: Saghk Kurumlarim i¢ ve Dis Miisterileri

-Kurum personeli  (hekim, hemsire vb.)
I¢ miisteriler -Pay sahipleri
-Danigmanlar
-Hastalar, -Dernekler
-Hasta ailesi ve ¢evresi -Medya
D1s miisteriler -Refakatcilar, ziyaretgiler -Sigorta sirketleri
-Devlet -Tibbi malzeme saticilari
-Eczaneler -Ila¢ Firmalari
-Diger saglik kurumlari
-Anlasmali kuruluslar

Kaynak: S. Kavucubasi, Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yo6netimi, Ankara, 2000, s.29

Saglik kurumlarinda misteriler, i¢c ve dis miisterileri olarak
degerlendirilmektedir. “Saglik isletmesinde ¢alisan veya saglik isletmesi ile organik
bir iliskisi bulunan kisi veya gruplar i¢ miisterileri olusturmaktadir. I¢ miisteriler;
kurum personeli, pay sahipleri ve danmigmanlardir. Dis miisteri, saghik kurumunun
ciktilarmdan dogrudan veya dolayli olarak yararlanan kisi veya kurumlari
kapsamaktadir. Saglk isletmelerinde hastalar genellikle birincil miisteriler olarak
tanimlanmakta ve ayni zamanda biiyiik bir dis miisteri grubunu olusturmaktadir.” *

Saglik kurumu ve kuruluslarinin temel amaci hasta bakimi ve tedavi
hizmetleridir. Saglk kuruluslarinin miisteri konumunda olan hasta ve hasta
yakinlaridir. Bu nedenle, saglik kurum ve kuruluslari toplumun her yas ve cinsiyet
kesiminde bulunan kisilere hizmet sunan kuruluslardir. Miisteri olan hastalar, saglik
personelinin tutum ve davranislarindan etkilenirler. Miisteri memnuniyeti ise
miisterinin hizmet almak kararindan itibaren saglik hizmetlerinin beklentilerinin
karsilayp karsilanamadigi ve tedavi siirecinde yasadigi olaylarin etkisinde kalan
hastalarin hizmet sonucunda hissettikleridir. Hastalar, hangi saglik kurulusglarinda

tedavi alacagi kararina varmada tercih hakkini kullanirlar. Miisteri memnuniyetinin

basinda beklentiler, hizmet ve hizmet sunum siireci ile ilgili degerlendirmeler gelir.

'S, Kaya, Saglik Kurumlarinda Kalite Yénetimi, Eskisehir, 2013, s. 32
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Miisterilerin saglik kurumlarinda aradiklar1 veya gormek istedikleri bilimsel ve
yonetsel davraniglardir. Misterilerin yas, cinsiyet ve egitim diizeyine gore saglik
hizmetleri farklilik gostermektedir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin aldiklar1

hizmetlere iliskin algilamalardir.

Saglik kurum ve kuruluslarinda, saglik hizmet sunumu ekip caligmasinin
drinidir. Kaliteli hizmet, saglik personelinin sorumlulugunda bulunan tutumdur.
Hizmet sunumunda aksamalarin olmasi durumunda saglik kurumunun imajini
olumsuz yonde etkilemesi, miisterisi olan hasta saymin diismesine neden olacaktir.
Teknolojinin gelisimine gdre sahip olunan iggiiciiniin yeterli 6zelliklere sahip olmasi
durumunda, hizmet kalitesi de yiiksek olacaktir. Olumsuz olmas1 halinde ise hizmet
kalitesinde diislis olur. Hizmet sunum asamasinin her boliimiinde hasta ile saglik
personelinin birebir iligki i¢ginde olmasi, alinan saglik hizmetlerinin tatmininde etkili
olur. Saglik personelinin tutumu ve davranisi hasta iizerinde etkili olmaktadir. Bilgi
ve becerileri sunumunun yaninda ilgi, alaka ve anlayis gosterilmesi hastay1
rahatlatacaktir. Hastanin tedaviye olumlu tepki vermesi katilimc1 olmasini
saglayacaktir. Tam donanimli saglik kurum ve kuruluslarinin yeterli sayida saglhk
personeline sahip olmasi, saglik hizmet sunumunda bilgi ve becerileri ile hastaya
gosterilen ilgi kurumun tekrar tercih edilmesine ve miisteri artisina sebebiyet

verecektir.

Saglik kurum ve kuruluslarinda ¢alisan, bu kuruluslarla bagi bulunan kisi ve
gruplar1 igerenler i¢ miisteri konumunda olanlardir. Saghk kurum ve kuruluslarinin
sundugu hizmetlerden farkli yollardan ya da direk olarak yararlanan kisi ve
kurumlar1 kapsam alani i¢ine almasi dis miisterilerdir. Hizmet kalitesi, dis
miisterilere sunulan hizmet kalitesi i¢ sunulan hizmet kalitesine dogru orantilidir.
Miisteri odakli saglik hizmet sunumu, kurum ve miisteri kavrami, miisteri ile
iletisimin 6nemini artirmaktadir. Saglik hizmet uygulamalarinda hedeflenen, istek ve
ihtiyaclara uygun saglik hizmeti sunmak ve miisterilerle uzun siireli iliski
kurabilmektir. Biitiin iliskilerde oldugu gibi, saglik hizmet sunumunda da uzun siiren
iliskiler kurabilmek, miisterileri tatmin etmeye baglidir. D1 miisteriye verilen hizmet
kalitesinde aksamalar olmasi halinde miisterinin memnuniyetsizligi ortaya ¢ikar. Bu

durumda hem caliganin hem de miisteri memnuniyetinin dnemini artirmaktadir.

60



6. SAGLIK ALANINDA iLETIiSiM

Saglikta iletisim, saglik personeli, hasta ve hasta yakinlar1 ile olusan iletisimdir.
Saglik personelinin hasta ile karsilikli olarak sorunlarmn giderilmesi bakimindan
iletisim tekniklerini bilmesi, iletisimi kolaylastirir. Saglikta iletisimde, hasta ve hasta
yakimlar1 ile girilecek iletisimde giliven saglanmali, yardim edici oldugunu
gostermelidir. “Hastanin yararina yardim edici iletisim beceri; bireysel 6zelliklerden,
iletisimi kolaylastiran yontemleri kullanabilmeden, tepkiye hazir olusumuzdan, hasta
ile iligkide karsilasilan sorunlardan, iletisimi baslatma-siirdiirme-sonlama seklinden
etkilenir. Bu nedenle yardim edici — hasta yararina iletisim kurabilmek igin; bireyin
kendi degerlerini duygularini, sorumluluklarimi tanimasi, iletisimi kolaylastiran
teknikleri ve problem ¢ozme yoOntemlerini bilmesi, iliskideki sonuglari

degerlendirebilmesi gerekmektedir.” *

Kisiler arasi iligkiler orgiitleri, toplumlar1 olusturan ve bir arada tutan temel
faktorler, saglik personeli kendini anlayabilmek, hasta ve hasta yakmlarina
anlatabilmek, hastanenin tanitimmi yapmak, kaliteli hizmeti artirarak sunmak, teshis
ve tedavinin basarili olmasmi saglamak, gereksiz zaman harcama ve
memnuniyetsizligini dnlemek amaciyla kullanilir. Iletisimin etkili olabilmesi igin
aciklik, diirtistliik, destekleyici olmasma 6zen gosterilmesi gerekir. Saglik personeli,
hasta ve hasta yakinlar1 ile iletisimini ii¢ yolla ger¢eklesmektedir. Sozsiiz iletisimde
en zor ve en etkili iletisim yliz yiize yapilan iletisimdir. Saglik personeli, hasta ve
hasta yakinlar1 arasinda iletisim durusuyla, bakisiyla, beden diliyle, giyimiyle, jest ve
mimikleriyle vermek istedigi mesaji aliciya en etkili bicimde vermis olur. Bu
iletisimde mesajlarin % 60’1 kapsamaktadir. Sozlii iletisim ise saglik personelinin,
hasta ve hasta yakimlar1 arasinda konusarak gerceklesen bir iletisim tiiriidiir.
Hastanin, kendini kelimelerle ifade ederek, sikayetlerini szlii olarak dile getirerek
saglik personeli ile iletisime geg¢mesidir. Hastayr sozlii olarak dinleyen saglik
personeli, tedavi anlaminda yapilacak islemler konusunda hasta ve hasta yakinlarina
sozlii olarak bilgi vermesidir. Hasta ve hasta yakinma karsi empati ve ilgi ile
yaklasilmalidir. Saglik personeli kendini hastalarin yerine koyarak yaklasim

gostermelidir. Bu durumun hasta ve hasta yakinlar1 tarafindan fark edilmesi halinde

lG. Terakye, Hemsirelikte iletisim ve Hasta Hemsire iliskileri, Ankara, 1994, s. 34
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iletisimde saglik personelinin isini kolaylastiracaktir. Hasta ile oturup onun
seviyesinde konusulmali, mantiksiz bile olsa biitiin sikayetleri kabul edilmeli,
sorunlar1 dikkatle ve sabirla dinlemelidir. Agik sozlii ve diirtist olunmalidir. Herkese

esit davranilmalidir.

Yazili iletisim de en etkili ve kalict iletisimdir. Saglik kurumlar: tarafindan
hazirlanan brogiir, dergi, gazete ve anketlerle hastalara saglikla ilgili iletilerle
bilgilendirme saglanir. Yazili iletisimin kalict ve saklanabilir olmasi hasta ve hasta
yakinlar1 ile istenildigi zamanda iletisim kurulmasidir. Yazili iletisim, hastay1
bilgilendirme bakimindan sik sik bagvurulan iletisim tiiriidiir. Bunlarda hasta
iizerinde daha etkili ve kalict ileti olusturmaktadir. Saglik hizmeti sunumunda
oldukca biiylik 6neme sahip iletisimin etkili olmasi i¢in hastane personelinin iletisim
stirecinde yer alan unsurlarin ozelliklerini bilmeleri ve bunlar1 en iyi sekilde
uygulamaya gecirmeleri gerekmektedir. Hizmet sunumunda saglik personeli, hasta
ve hasta yakinlarini siipheye diistirmeden tavir ve davranislariyla hastalara giiven

vererek yaklagim gostermeli ve ikna etmelidir
7. HASTA ve SAGLIK PERSONELI iLETIiSiMi

Saglik kurumlarinda, saglik hizmeti sunumunda, hizmeti sunan saglik
personeli ile hizmet alan hasta dogrudan ya da dolayl olarak iletisime girmektedir.
Hizmet sunan saglik personeli olarak doktor ve hemsireler hizmet alan hasta ile ilk
iletisime giren meslek gruplaridir. Hizmet alan hastalari beklentileri dogrultusunda
iletisim kurmak, hizmet sunan saglik personelinin beklentileri karsilamasi
bakimindan hizmet sunumunda ©nemli yer almaktadir. “ Saglik personelinin
kullanabilecegi inanilmaz teknolojik ve bilimsel ilerlemelere karsin, iletisim, hala
hastalilarin teshis ve tedavisinde klinik islemlerin 6zii olarak goriiniir; ¢linki
hastalarin saglik personeliyle iliskilerinin niteligi, kendilerine yapilan muameleden
duyduklart memnuniyeti gii¢lii bir bicimde etkiler. Saglik personelinin hastalarla
konugsma bigimleri, onlara iyi davranip davranmamalari, hastalara onlarla
iliskilerinden sagladiklari doyumun derecesini belirler.”* Hasta ile saglik ¢alisanlar

arasinda dogru ve etkili iletisim kurulmasi i¢in iletisim ¢esitlerinden

1 T. Gordon — S. Edwards, Doktor — Hasta Isbirligi (Cev. E. Aksay), istanbul, 1997, s.3-4
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faydalanilmaktadir. Iletisimi, iliski kosullar1 tamamlar ve siirdiiriir. Sevgi ve sayg1
iletisimi olumlu yonde etkiler. Karsmnizdaki kisiye sevgi ve duymaniz, hastayla
saghkli ve etik bir iligki kurulmasi ile mimkiin olacaktir. Hastanin saglik
calisanlarina karst saygili bir sekilde yaklasim goOstermesi, olast kavgalarin,
giiriiltiilerin ve saygisizliklarin ortaya ¢ikma olasiligmi onler. Bu yaklasim karsilikl
giiven ve diriistligli saglar. Hakkaniyet ve adalet olgiileri iginde iliski kurulur.
Esitlik ilkesine olabildigince riayet edilmelidir. Bu iliskilerden her iki taraf
birbirlerine bir takim yararli sonuglar ¢ikarmalidirlar. Hasta ve saglik personeli
iliskisinde sevgi ve saygi, iletisim siirecinin olumlu yonde belirleyici olmasina yol
acar. Bu iliskilerde hizmet sunan saglik personeli ve hizmet alan hasta zarar
gormezler. Olumsuz iletisim taraflar1 psikolojik yonde etkiler, hizmet sunmada ve

almada eksikliklerin olusmasma neden olur, hizmet kalitesini olumsuz yonde etkiler.

Hasta aldig1 saghk hizmeti karsiliginda memnuniyetini tavir ve
davranislariyla hissettirir. Bu davraniglar olumlu ya da olumsuz olabilir. Saglik
sunumunda, hasta ile iletisim dilizeyinde verilecek kaliteli hizmet hasta
memnuniyetini artiracaktir. Bu kapsamda saglik personeli, hasta arasinda ve hasta ile

hastane yonetimi arasinda iletisim {izerinde durulacaktir.
7.1. Hasta ile Doktor Iletisimi

Hasta ile hekim arasinda beklentilerin karsilanmasi i¢in iletisimin saglanmasi
zorunludur. “ Hasta ile doktor arasinda az da olsa anlasma, uzlasma ve iletisimin
saglanmas1 zorunludur. Saglik sorunlarindan nasil etkilenecekleri hakkinda farkli
diistinceleri de degiskenlik arz edebilir. Bu agidan bakildiginda; doktor-hasta
iliskisinde yasanan iletisimsel sorunlarin, doktorlarin empatik yaklagim eksikliginden
ve kullandiklar1 6zgiin dilinden kaynaklandigi sdylenebilir. Hekim ve hastalarin
farklh kiiltiirel diinyada yasadiklar1 ve farkl gercekliklerle karsi karsiya olduklari
bilinmektedir. Hasta belli (illness), hekim ise hastalikla (disease) ugrasmak
durumundadir. Bunun i¢in aralarindaki iligki basit bir sekilde kendi rollerini yerine

)’1

getirme iligkisinden ¢ok, derin yapisal 6zellikler tasimaktadir.”” Hasta hekim iliskisi

temelde iki insan arasindaki gelisen, iliski kosullar1 ile desteklenen beklentilerin

M. Yagbasan — F. Cakar, “Doktor — Hasta Iliskisinde Dile ve Davramisa Dayali iletisimsel Sorunlar1
Belirlemeye Yénelik Bir Alan Arastirmasi” SU., SBE Dergisi, Konya, 2006, s. 613-614
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karsilanmasidir. Hasta hekim iligskisinde, hastanin doktora saygi duymasi, doktorun
da hastaya giiven vermesi gerekir. Hasta hekim iligkisindeki, iletisimin {ist ast iligki
model benzerligine gore; iletisime yon veren taraf doktor, yonlendirilen de hastadir.
Aralarinda saglikh bir iliski olmas1 i¢in dogru ve etkin iletisim kurulmalidir. iletisim
siirecinde hasta hekim karsilasmasindaki ilk randevudaki izlenimler ¢ok onemlidir.
Bu siirecte hastanin, hastaligin gelisim siirecindeki sorunlar1 anlatmasini beklemesi
ve tedavi siirecine baslamadan once aralarinda iki insan olarak iletisimin baslamasi
gerekmektedir. Hasta hekim iliskisindeki siirecte, hasta ve hasta yakinlar1 doktoru
yakin takibe alirlar. Takip sonucunda hekimin bilgisi, tavirlari, dis goriinlisii ve
tecriibesi hakkinda olumlu ya da olumsuz bilgi sahibi olurlar. Hasta agisindan
bakildiginda, tamamen gilivenilir olup olmadigi hayatini teslim edip etmeyecegi

kisiyi, yani doktorun dogru kisi olup olmadigina karar vermesidir.

Hasta ile hekim arasinda empati kurularak iletisimin gerceklesmesi saglanir. “
Hasta ve hekim arasinda kurulan etkili bir iletisim; hastanin olumlu bi¢imde
davranmas1 ve isbirliginin saglanmasi i¢cin hasta iizerinde kontrol kurmak yerine
hastanin katilimc1 olarak yer aldigi ve goriisiiniin paylasildigr bir yaklagimin
gerceklesmesini destekler. Tanida hekime yardimci olacak bilgilerin toplanabilmesi,
tan1 ve tedavide gerekli olan hasta igbirliginin saglanmasi i¢in hekimin hastasmi iyi
anlamast ve kendisini hastasma 1iyi anlatabilmesi de ancak etkili iletisimin
gerceklesmesi ile olanaklhidir. Hasta ve hekim arasinda saglikli bir iletisimin
kurulamamasi; dogru taninin konmasinda hasta ya da hasta yakimlarindan bilgi
almamamasi, tedavide hastanin isbirliginin saglanamamasi gibi hasta yararini
engelleyecek sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Hastalar hekimleri ile olan
iligkilerinde anlasilmadiklar1 diisiincesine kapildiklarinda, kendilerine konan tani ve
planlanan tedaviden kusku duyabilirler. Bu durumda tan1 ve tedavi i¢cin ¢ok dnemli
olan hasta uyumunu bastan ortadan kalkmasina neden olabilecegi gibi, hastalarin
doktor doktor dolagmalarma, bu nedenle de zaman, para ve yasam kalitesinde
diisiisiin ortaya ¢ikmasina yol acabilir. Hasta — hekim iliskisinde kurulacak dogru
iletisimin, etik degerlerin, hasta haklarmin ve hekimin yasal sorumluluklarmin yerine

getirilmesinde kilit noktayr olusturdugu sdylenebilir. Dogru iletisim yararli olma,
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Ozerklige saygi, aydmlatilmig onam gibi tip etigi ilkelerinin uygulanabilirligini de

saglayacaktir.”

Hekim hasta iligkisinde, doktorun insan sagligina bilgi birikiminin yardimiyla
hizmet etmesi, hasta ile dogrudan iletisime ge¢mesi gerekmektedir. iletisimde,
gorsel, sozlii ve dokunsal iletisim kurulur. Hasta hekim iliskisinde hastanin okur,
yazarlik yaninda egitim diizeyi de onemli bir husustur. Hastanin egitim diizeyi ne
kadar yiiksek olursa, kendini anlatabilme becerisi o kadar kolay olur. Etkili bir
iletisim igin, hasta doktor odasina girerken, doktorun hastayla g6z temasina girmesi,
yliziiniin giilimsemesi, hastay1 nazik bir dille karsilamas1 ve adiyla hitap etmesi hasta
tizerinde olumlu etki yaratacagindan hasta kendini ifade etmede kolaylik
yaratacaktir. Hekim hasta iligskisindeki tedavi siirecinde olumsuzluklarin olusmamasi
icin hastanin kendini doktora net bir sekilde ifade etmesi gerekmektedir. Eksik
verilecek bilgiler, yanlis tedavinin baslamasma neden olabilecegi gibi hasta da bu
durumdan zarar gorecektir. Burada doktorun hastaya, hastanin doktora yardimci

olmasi neticesi de igbirligi i¢inde bulunmalidirlar.

Hasta — hekim arasindaki iligkide doktorun hastay1 bilgilendirerek psikolojik
olarak giiven ortami olusturmasi gerekir. “Hasta — hekim iliskisinde; hastanin hekime
yonelttigi sorularin yanitlarimi alma hakki vardir. Etkili bir dinleme ile hastanin
sorularm1 alan hekim, karsisindaki hastanin sosyal ve kiiltiirel 6zelliklerini géz
oniinde bulundurarak, hastanin anlayabilecegi acik, net ve anlasilir bir dille gerekli
bilgilendirmeyi yapmalidir. Bu noktada, hastanin hastaligi ile ilgili tedavi siiresince
neler yapmasi gerektigi konusunda aydinlatilmasi diger bir deyisle hekim tarafindan
egitilmesi s6z konusu olacaktir. Etkili iletisimle, hastanin bu anlamda hekimle
isteyerek isbirligi yapmaya O6zendirilmesi etkili olacaktir. Bu iliskide aslinda ne
sOyleneceginden ¢ok nasil sdylenmesi gerektigi 6nem tagimaktadir. Etkin bir hasta —
hekim iletisimi, dogru bilgi alinmasina ve bdylece etkin tedaviye ve etkin sonuglara

2

hizmet edecektir.”” Hekim Oncelikle hastanin yasam sorununun boyutlarini

ayrintilariyla tespit etmeye yonlenmelidir. Hastanin, hastaligi hakkinda verecegi

L E. Aticy, Eriskin Losemili Hastalarda Hasta — Hekim Iliskisinin Tip Etigi Ilkeleri Acisindan
Incelenmesi, Uludag Universitesi, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Bursa, 2005, s. 39-40

2 ..., http:/lmww.sdplatform.com/dergi/489/saglik-calisanlari-icin-etkili-iletisim-Hekim-hasta
iletisimi (25.03.2013)
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bilgiler dogrultusunda, doktorun gerekli arastirmalarini bu bilgilere gére yapmasi ile
tespit edilen taniya uygulanabilecek tedavi yontemleri hastaya anlayabilecegi dille
anlatilmas1 ve gerekli bilgi aktarimi yapilarak, tedavinin yapilip yapilamayacagi
konusunda karar1 hasta vermelidir. Hekimin hasta yerine karar vermesi, hasta
haklarma aykir1 bir durumdur. Bu nedenle, hastaya gerekli bilgilerin aktarilmasi ve

alternatif tedavi yontemleri anlatilmasinin yaninda agiklamalarin yapilmasidir.

Doktor ve hasta arasinda farkl iletisim modeller s6z konusudur. “ Doktor
hasta arasindaki iliski modelleri dorde ayrilarak incelenmistir. Bu modeller
paternalistik (babacil), bilgilendirici (informative), yorumlayic1 (interpretive) ve

miizakereci (deliberative) modeller baslilariyla siralanmistir.

—Paternalistik  Model; Cogunlukla babacil model olarak da
adlandirilmaktadir. Bu modelde doktor hasta etkilesimi, hastanin saglik ve iyiligini
en 1yi saglayacak miidahalenin yapilmasini garanti etmektedir. Bunun sonucunda
doktorlar, hastaya gerekli olan tedaviyi belirlemede kendi becerilerini kullanmakta
ve uygun bulduklar1 yonteme razi etmek i¢in hastayi secici bilgilendirmeyle karsi
karstya brrakmaktadir. Bu modelde doktor, hasta i¢in en iyi olan1 agikca belirten ve
uygulayan bir hasta koruyucu gibi davranmaktadir. Hastanin 6zerkligi, doktorun

! Doktor hasta iligkisinde, hasta

belirledigi en iyiyi onaylamakla smirli kilmaktadir.
tarafindan tercih edilen ve istenilen yaklasimdir. Doktor bilgi birikimini kullanarak,
teshis edilen hastaliga kars1 hastanin doktora muhtag¢ oldugu diisiiniilerek, en uygun
tedavi yontemlerinin uygulanmasidir. Bu modelde hekim hastaya uygulayacagi
bilimsel tedavi yontemiyle giiven vererek, ben bilirim davranis i¢ine girerek hastanin

adma karar vermektedir.

—Bilgilendirici Model; Bu modelde doktor - hasta iliskisinden s6z edilebilir.
Doktor — hasta iligkisinde tek yonlii iletisim siireci goriilmektedir. ‘“Paternalistik
yaklagimm tam kars1 kutbunda bulunan modeli olusturmaktadir. Hastanin tedavi
secenekleri ile ilgili bilgilendirilmesi ile karar verme siirecinde hekimin kendini geri
cekmesi seklindedir. Bu modelde hasta-hekim bir iligki bulunur ancak bilginin

aktarimi sathasi1 sadece tek yonlii, doktordan hastaya olacak sekildedir. Hekim, tiim

! A. Kalender — A. Uludag, “Saglik Hizmetlerinin Yiiriitilmesinde Doktor — Hasta iliskisinin Rolii”
Amme Idaresi Dergisi, C. 37, S. 4, Ankara, 2004, s. 120
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olasi tedavi segeneklerini, bunlarin yarar ve =zararlarim1 anlatarak hastay1
bilgilendirmektedir. Bu modele gore hekimin gorevi, hastaya biitiin gercekleri

bildirmektir.”*

Bilgilendirici model, doktor hasta iliskisinde uygulanacak tedavi
yonteminde doktorun daha demokratik olmasi ile hastalik hakkinda hastaya gerekli
bilgiler verilerek, uygulanacak tedavide kararin hastaya birakilmasidir. Bilgilendirici
model babacil modele gore daha demokratiktir. Doktor, hastaya gerekli bilgileri

vererek, hastanin kendi hakkinda kararini vermesini saglamaktadir.

— Yorumlayict Model; Yorumlayic1 modelde, Doktor — hasta iliskisinde
karsilik 1iletisime gegildigi goriilmektedir. Burada doktor, danigman roliinde
bulundugu ve bilgilerin yorumlamasi ile hastaya kararinda 6neride bulunmasidir.
Doktor, hastaya karar vermede katilim firsati verir. “ Hastanin degerlerini ve
gercekten ne istedigini agiklamak, hastanin bu degerleri realize edecek tibbi yontemi
secmesini saglamaktir. Doktor, hastanin degerlerini ag¢iklamasinda ve buna uygun
yontemi belirlemesinde yardimci olmakta, hastanin degerlerini hasta i¢in
yorumlamaktadir. Sonucta doktor, hastanin amaglarini kararlarmi ve karakterini
yeniden insa etmek i¢in hastayla birlikte calismaktadir. Onemli bir ayrmt1 olarak,
doktor hastaya davranis bi¢cimini zorla kabul ettirmek istememekte, en iyiye sonugta
hasta karar vermektedir. Hekim hasta ile iletisimde gerekli bilgileri vererek hastanin

istegini yorumlamaktadlr.”2

Doktor hasta iligkisinde karsilikli oturup alinan
kararlarin yorumlanmasidir. Doktor hastaya uygulanacak tedavi yodnteminde,
hastanin alacagi kararda yorumda bulunup, karar asamasinda hasta iizerinde etkili
olmasidir. Yorumlayict model, hastaya uygulanacak tedavi se¢imi hakkinda bilgi

verilerek, hastanin isteginin yorumlanmasidir.

—Miizakereci Model; Miizakereci model, Doktor — Hasta iliskisinde
goriiserek ve tartigarak iknaya dayali iletisimdir. “Bu modelde doktor hasta
etkilesiminin amaci, saglikla ilgili en iyi degerleri hastanin belirleme ve se¢mesine
yardime1 olmaktir. Bunun i¢in doktor, hastanin klinik durumu hakkindaki bilgiyi
betimlemeli, uygun segenekleri kapsayan deger tiplerini aciklamasina yardimci

olmalidir. Doktorun amacit bu modelde, saglikla ilgili degerlerin ni¢in Snemli

LA Ozcakir, Hekim — Hasta Iliskisi: Karar Verme Siirecinde Hastanin Yeri, Bursa, 2004, s. 412
? Kalender — Uludag, s. 120-121
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oldugunu ve istendigini 6nermeyi i¢ermektedir. Hasta ve doktor, sonugta hastanin
izleyecegi saglik deger cesitlerinin ne olduguyla ilgili miizakereyle ilgilenmektedir.”*
Miizakereci modelde, doktor hastayla karsilik goriismekte ikna ederek kafasinda

olusan sorunlar1 gidererek, bunun sonucunda hastanin tatmin olmasini saglamaktadir.
7.2. Hasta ile Hemsire Tletisimi

Saglik kurumlarinda hizmet veren hemsire etkin bir iiye olarak onemli bir
gorev almaktadir. “Hemsirelik meslegi bireyin, ailenin ve toplumun saghk diizeyini
yiikseltilmesinde,  saghk  hizmetlerinin  planlanmasi,  Orgiitlenmesi  ve
degerlendirilmesinde temel insan giicli olarak 6nemli bir yere sahiptir. Hemsireler,
saglik hizmetlerinin koruyucu, iyilestirici, gelistirici basamaklarinda tiim saglhk
profesyonelleri igerisinde saglik hizmeti ekibinin etkin bir {iyesi olarak gorev
almaktadir. Hemsireler hasta ve yaralilara bakim veren, hastalarin fiziksel, mental ve
ruhsal gereksinimlerini karsilayan ve en fazla sayida bulunan saglk
profesyonelidir.”2 Hasta hemsire iliskisinde, hastanin, hastalik derecesine gore
iletisim etkilenmektedir. Hastaliklar ¢esidine gore hasta da korku ve endise
olusmasma sebep olmaktadir. Kronik ve ilerleyici hastaliklar, insan psikolojisini
etkileyerek, duygularin bozulmasina neden olmaktadir. Bu durum da hasta ve hasta
yakinlarim iligkisinde beklenmedik duygu, diislince ve davranigin olugmasi, normal
dis1 davraniglarin belirmesine neden olmaktadir. Bu durumda bulunan hasta, saglik
sorunlarmmin ¢dzliimlenmesi i¢in yardima ihtiyag duymaktadir. Hemsire ise hastaya
bakim hizmeti, mesleki olarak verir tedaviyi saglama yeteneklere sahip olmasi ve
hastayla her giin bir arada bulunmasi nedeniyle bireyin hastaliginin gidisi, hastaliga
kars1 tutumu, hastalig1 ile ilgili endiseleri, konusunda bilgi sahibidir ve hastanin

gereksinimleri oldugunu anlayabilir ve yardim eder.

Hemsgire hasta arasinda gelisen iliskide iletisim sonuglar1 degerlendirilmelidir.
Hemsire, mesleki deneyimi ile hastanin psikolojik durumuna gore davranis
sergilemeli ve ona kars1 gliven vermelidir. “Gliniimiizde, hemsirelerden iyi niyetli,
ilgili, sevecen, sefkatli yaklagim yerine, planl, amacli, hasta yararmma yaklasim

beklenmektedir. Hastanin yararina yardim edici iletisim becerisi; bireysel

! Kalender — Uludag, s. 121
2 Nahcivan, s. 47
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ozelliklerden, iletisimi kolaylagtiran yontemleri kullanabilmeden, tepkiye hazir
olusumuzdan, hasta ile iliskide karsilasilan sorunlardan, iletisimi baslatma -
siirdiirme — sonlama seklinde etkilenir. Bu nedenle yardim edici — hasta yararmna
iletisim kurabilmek i¢in; bireyin kendi degerlerini duygularmni, sorumluluklarini
tanimasi, iletisimi kolaylastiran teknikleri ve problem ¢dzme yontemlerini bilmesi,
giiven olusturabilmesi, empati yapabilmesi, iletisim baglatma, siirdiirme,
sonlamadaki sorumluluklarini bilmesi, iliskideki sonuglar1 degerlendirebilmesi

gerekmektedir.”*

Hemsgirenin de bir insan oldugu, kendine has 6zellikleri bulundugu
unutulmamalidir. Bazi 6zellikler, hemsire ile hasta arasinda iletisim kurulmasina
engel olur. Hemsire, kendine ait 6zelliklerini bilmeli, hasta ile aralarindaki iletisimin
olumsuz yonde gelisimini Onlemek i¢in duygularmi bir kenarda tutup iletisim
becerilerinden yararlanarak iliski kurmalidir. Kendini 1yi taniyan hemsire
algiladiklarin1 ger¢ege uygun yorumlayarak, hasta hemsire iligkisindeki iletisimi

kolaylastirir.

Hasta hemsire iliskisinde, hemsirenin hastaya karsi tutumu, davranisi, sozleri
ve beden dili iletisimi olumlu ya da olumsuz olarak gelismesinde 6nemlidir. Hastanin
gereksinimlerini saptamak i¢in gézlem yaparken, yansima yapan gereksinimlerin
dogru olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Hemsirenin meslegi geregi, hastayla
ilgili duygu ve diisiincelerini net olarak belirtmesi ve hastay1 kabullenmesi iligkilerin
olumlu yonde olmasii saglayacaktir. Hastayla aralarinda duygusal ve bilimsel
diizeyde iligski, gerekli acgiklamalarin yapilmas: saglikli iligki kurulmasini
gerceklestirir. Hasta bakim hizmetlerinde, hemsirenin hastaya giiven vermesi
iliskileri olumlu yonde etkilerken, giivensizlik olmasi durumunda ise iliskiler

olumsuz olarak etkilenecektir.

Hasta hemsire arasindaki iliskide, hemsirenin mesleki bilgi deneyimini
kullanarak, hastaya gerekli a¢iklamalar1 yapmasi karsilikli iletisimi saglamaktadir.
Hemsirenin, vermis oldugu mesajin hasta tarafindan anlasilir olmasi, hemsirenin isini
kolaylastir. Hemsire, hasta iliskisinde, empati kurarak hastaya yaklasim hasta
tizerinde etkili olur. “Hemsire, hasta ile iletisim kurarken, teknik terimler ve

deneyimler kullanmak zorunda kaldiginda gerekli ag¢iklamalari yapmalidir.

! Terakye, s. 34
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Hemgsirelik, saglikli ya da hasta bireyle karsilikli iliskiye girmeyi gerektirir. Bu
karsilikli etkilesimi, hemsirenin saglik, insan ve hemsirelik hakkindaki felsefesi,
mesleki bilgi, deneyimi, kisiler aras1 ve teknik konulardaki becerisi etkiler. Ayni
sekilde hastanin; insani, sagligi, hemsirelik bakimini gerektiren gereksinimlerini ve

0z varligini algilayisi, hemsireyle olan iligkisini etkiler.

- Hemgsire iletigim ilkelerini ¢ok iyi bilmeli, etkili ve saglikl bir iletisim
icin asagidaki durumlara 6zen goéstermelidir.

- Hemgsire, hastaya verecegi mesaj (bilgi) hakkindaki bilgi sahibi
olmalidir. Mesaj ¢ift anlam tagimamalidir.

- Hemgsire hastasini, fiziksel, ruhsal, sosyal ve Kkiiltiirel yonden 1yi
tanimali, iletisimini engelleyen isitme ve gorme kusurlarmin olup
olmadigini aragtirmalidir.

- TIletisim ortamu sesiz ve sakin olmalidir.

- Hemsire, verdigi mesajm anlasilip anlasilmadigini kontrol etmelidir.”*

Hastalik kisinin iizerinde ruhsal olarak bozukluklar olusturabilmekte ve
iletisimi olumsuz etkilemektedir. “Hasta — hemsire iletisimini etkileyen diger neden
de hastaligin kendisidir. Hastaliklarin hemen hepsinde az c¢ok korku ve endise
yasanir. Ozellikle kisinin bedensel ve ruhsal biitiinliigiinii ve islevlerini bozan kronik
ve ilerleyici hastaliklarda bu duygular daha yogun yasanmaktadir. Hastalikta, kiside
belirsizlik duygusu ortaya ¢ikmakta bu da ruhsal karmasaya neden olmaktadir. Bu
durumda hasta ve hasta yakinlar1 yeni kosullara uyum saglamada zorlanabilmede,
normal dis1 duygu, diisiince ve davranig bicimleri aciga ¢ikabilmektedir. Tiim bu
nedenler hasta hemsire iliskisini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Hastaliklar,
getirdikleri fiziksel zorluklara ek olarak, kisilerin yasamdaki uyumlarini da bozmakta

2 insanlar saglk

ve psikolojik sorunlarin ortaya ¢ikmasmna neden olmaktadir.
kuruluslarinda farkli hastaliklarla tedavi gormektedirler. Bazilar1 ayakta tedavi
gormekte bazilar1 da yatarak tedavi gormektedir. Ayakta tedavi goren hastalar,

yatarak tedavi goren hastalara gore daha rahat olurlar. Ciinkii, bunlarin tedavi

! L. Birol, Hemsirelik Siireci: Hemsirelik Bakiminda Sistematik Yaklagim, {zmir, 2011, s. 37
2 Tambag, “Hemsirelikte Kisileraras: iliskiler — I http://www.mku.edu.tr./getfile.php?keyid=1052
(28.05.2013)
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stirecleri kisa ve evinde siirmektedir. Yatarak, tedavi goren hastalar, hastane ortamina
ayak uydurmasi, hastaligini kabullenmesi ve hastaliginin hangi asamada oldugunu
bilmemesi, sakat kalma ya da 6liim korkusuyla yasadiklar1 endiseyi artiracaktir. Bu
durumdaki hastalarin duygularinin olumsuz olmasi neticesinde hemsireye karsi
saldirgan bir tutum sergilerler. Burada hasta destege ihtiya¢ duymaktadir. Hemsireler
hastanin  olumsuz davraniglarina  karsit  anlayis gostererek ve  hastayi
rahatlatilmalidirlar. Bu durum, hasta ve hasta yakinlarinin zor kosullara uymasina
yardimcr olacaktir. Hemsire bu olumlu yaklasimiyla, hasta ile iliskilerinin olumlu
olmasini saglamasi yaninda hastaya giiven vererek hastaligiyla bas etmesini
saglayacak, psikolojik olarak da rahatlamasi ve kendini daha iyi hissetmesini

saglayacaktir.

Hasta hemsire iliskisinde, hemsire hastaya mesleki bilgi deneyimi ile destek
olur. Yasam destegi vererek manevi olarak yardimci olur. “Hasta — hemsire
etkilesiminde yardim edici iliski farklidir. Ciinkii, burada hemsire ¢cogu kez tek tarafh
yardim eder, sorun ¢éziimiinde yardimci olur. Karsisindakinden olan beklentisi de
yine ona aittir. Onun saglig ile ilgilidir. Hemsire, hastanin duygularin1 agiklamasima
olanak verecek bigimde hastaya rehber olur, onu yoneltir, yasamla basa ¢ikmasinda

destek olur.” *

Hemsire hasta iliskilerinde, hemsirenin duygularmin da 6nemi vardir.
Hemsire, hastanin davranis sekillerinden olumlu ya da olumsuz olarak etkilenebilir.
Bu davranig sekli hemsirenin hastaya yaklasim durumunu belirler. “Hasta, bir
benzeri daha olmayan bir birey olduguna gore her hastanin hastaligmi algilayisi,
gereksinimleri ve tepkileri de benzersiz olacaktir. Hastalik bireyin kendini
algilayisint degistiren beden ve benlik biitiinliigiiniin bozulmasma yol agan, hatta
yasamin yitirilmesi gibi olasiliklar1 tasiyan birey icin korkutucu ve kaygi verici bir
yasant1 olabilir. Kuskusuz hemsire — hasta etkilesiminde hemsirenin duygular1 ve
tepkileri de 6nemlidir; asir1 isteklerde bulunan, elestiren, emreden, sozlii veya sozsiiz
saldirganlik gosteren hasta davranislariyla karsilasabilir. Hemsirenin bu tiir

davraniglar1 kendine yonelik algillanmayip hasta agisindan ne anlama geldigini

1 C. Pektekin, “Hemsirelikte Kisilerarasi iliskiler, Yéntem ve Teknikler” Hemsirelikte Kisilerarast
iliskiler, (Ed. R. Geylan), Anadolu Universitesi, Eskisehir, 1991, s. 113
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arastirmasi, anlamasi gerekir. Ciinkii, bu davraniglar genellikle hastanin iginde
bulundugu duygusal giicliige ait ipuclaridir. Hemsirelik bakiminda, boyle hastalardan
uzaklagmamak, olumsuz davranisi kabul etmemek ama hastay1 kabul etmek, hastanin
kendisine saygisini ve kontroliiniin elinde oldugunu duygusunu verecek faaliyetler
planlamak 6nemlidir.”* Hemsire hasta iliskisinde hemsire hastaya karsi olumlu ve
hastanin tizerinde etkili olabilecek davranis igerisinde olmalidir. Hemsire, hastanin
bulundugu durumu kabullenerek hastanin giivenini kazanmalidir. Hasta da
hemsirenin isini kolaylastiracak duygu ve disiinceler sergilemelidir. Hasta ve
hemsire iliskilerinde karsilikli anlayisin olmasi her iki tarafa da olumlu etki yapar.
Bunun tersinde ise karsilikli gliven olmayacagi gibi iletisim de aksamalar olacaktir.
Hemsire hasta iletisiminde, iletisim bazinda her iki tarafta lizerine diisen gorevleri

yerine getirmekte gayret géstermelidir.
7. 3. Hasta ile Diger Saghk Personeli iletisimi

Diger saglik c¢alisanlari, hasta ile hekimden daha uzun siireli iletisim
kurmaktadirlar. Hekimden once hasta ile ilk karsilasan ve hastayla ilgilenen diger
saglik personelidir. “Hekim dis1 saglik calisanlarinin, hasta haklar1 konusundaki
tutum ve davranislarmin da ¢ok dnemli oldugu bir gercektir. Hastane ve diger saglik
kurumlarinda ¢alisanlarm biiyiik kismi, hekim dis1 saglik ¢alisanlaridir. Hekimin
saglik ekibinin lideri olmasina ragmen, hastalar, hekim dis1 saglik ¢alisanlariyla daha
uzun siireli temas kurmaktadir. Saghik kurumlarinda tibbi ve idari islemelerin
cogunu, hekim dis1 saglik calisanlar1 yapmaktadir. Ozellikle dogrudan hastalarn
iletisim kurdugu tibbi sekreter, giivenlik gorevlisi ve hemsirelerin hasta haklariyla
ilgili diisiince ve tutumlarmm dnemli olacag1 kuskusuzdur.” Diger saghk calisanlart,
hastay1 ilk karsilayan, hastalikla ilgili 6n ¢aligma yapan ¢alisanlardir ve hastayi
hekime hazirlarlar. Hazirlik asamasi diger saglik personeli tarafindan yapilir. Tani ve
tedavi hizmetlerinde doktora gerekli bilgiler sunulur. Hazirlik asamasinda diger

saglik calisanlarinin hastayi karsilamasi, davranisi, duygu, diisiinceleri ile bilgi ve

Y'N. Tarhancioglu -A. Kuzur, “Tedavi Hizmetlerinde Hemsire- Hasta iliskisi”
http://www.saglikonline.net/dergi/konu.asp?Konu=TEDAV%DD%20H%DDZMETLER%
DDNDE%20HEM%DE%DDRE%20-%20HASTA%20%DDL%DD%DEK%DDS%DD
(29.05.2013)

2 S. Bostan, “Saglik Calisanlarinin Hasta Haklarma Yonelik Tutumlariin Arastirilmasi” Hacettepe
Saglik idaresi Dergisi, C. 10, S. 1,Ankara, 2007, s. 3-4
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becerilerinin giiven vermesi, hastanin doktorun yanma endiselerden uzak, uyumlu
yaklasim gostererek, kendini rahat ve giivende hissederek gitmesini saglayacaktir.
Doktor hasta iliskisinden sonra da hastaya konulan tani ve tedavisi i¢in diger saglik
personeline gereksinim duyulur. Hastanin tedavi siirecinin her aninda diger saglik
personeli bulunur. Doktor ise hastay1 takip eder, uygulanacak tedavi hakkinda
tavsiyede bulunur. Tedavinin uygulanmasi diger saglik personeli tarafindan
gergeklestirilir. Saglik hizmet sunumunda, diger saglik personeli hasta iliskisinde,
hastanin duygular1 algilanarak yorumlanmali ve hasta memnuniyeti saglanmalidir.
Kaliteli saghk hizmet sunumunda diger saglik personeli bu isin olmazsa

olmazlarindandir.

Saghk calisanlar1 arasinda, bakim iicgeni arasindaki koordinasyonu
saglamada tibbi sekretere 6nemli gorev diismektedir. Tibbi sekreter, hasta ile saglik
personeli arasindaki iliskiyi organize etmekle gorevlidir. “Saglik yoneticileri, etkin
bir iletisim sistemi ile hasta, hemsire ve hekim {iggeninin uyumlu ve verimli bir
calisma gostermesini hedeflemelidir. Bakim {i¢cgeni arasindaki koordinasyonun
saglanmasinda en 6nemli gorev ise sekreterlere diismektedir. Bu gorevin yerine
getirilmesi i¢in etkin calisan bir sekreterlik hizmetleri organizasyonuna ihtiyag
vardir. Ebeden, uzman hekime kadar uzanan saglik zinciri halkalarmin bir bolimiini
de tibbi dokiimantasyon ve sekreterlik meslegi olusturmaktadir. Uzmanlagma sonucu
ortaya ¢ikan bu meslek, saglhk kuruluslarinda hasta ile saglik personeli arasindaki
iletisimi kolaylastirmistir. Hastalara, yakinlarina, saglik ¢alisanlarma, kaliteli, hizl
ve ekonomik hizmet sunmak saglik isletmelerinin temel amaglarindandir. Bu amaci
gerceklestirmek ic¢in iyi yetismis saglik ve yardimci saglik personelinin yaninda, iyi
yetismis tibbi sekreterlere ve iyi organize edilmis sekreterlik hizmetlerine ihtiyag

duyulmaktadir.”

Hasta ile diger saglik calisanlar1 arasinda siki bir iligki vardir.
Saglik alaninda hizmet veren personel doktor, ebe, hemsire, saglik memuru gibi
kisilerin bu amaca daha kolay ulasabilmeleri i¢in mesleki bilgi ve becerilerinin yani
stra insanlarla 1iyi iliski kurma yollarmi da bilmeleri gerekmektedir. Hekim dis1 saghk

calisanlarinin hasta ile daha uzun siireli iliski kurabilmesi i¢in ise insanmi bir biitiin

1 H. S. Baran - F. Dondarkaya — F. Uzun — M. Oztiirk — H. Borekgi — A. Kutluer, “Hekimlerin Tibbi
Sekreterlere Yonelik Algilar1 iizerinde Bir Arastirma” Ulusal Meslek Yiiksek Okullart
Ogrenci Sempozyumu, Diizce, 21-22 Ekim 2010, s. 2
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olarak ele almali ve onu tiim yonleriyle tanimaya gayret gostermelidir. Glivenli ve
destekleyici iletisim ortamlar1 yaratma konusunda saglik personelinin rolii 6nemlidir.
Onemli olan bu alan, saglik personelinin bu giivenirlilik ve saygmlik 6zelligini etkili
bir sekilde kullanmasidir. Koordinasyonu saglamada halkla iliski alanin da gerekli

egitimi almis ve doktor hasta arasindaki baglantiy1 saglayan tibbi sekreterdir.

Saglik kurum ve kuruluslar1 insan giiciine dayali hizmet sunan kurumlardir.
Bu kurumlarin temel amaci insan saghgmi ilgilendirdiginden, kaliteli saglik hizmet
sunumuna onem vermektedir. Saglik hizmet sunumunun bir parcast da diger saglik
calisanlaridir. Saglik hizmet sunumu i¢inde cesitli saglik meslek gruplarini
kapsamaktadir. Bunlar arasinda; saglik memuru, tibbi sekreter, ebe, acil tip
teknisyeni, radyoloji, laborant, eczaci gibi branslar sayilabilir. Hasta memnuniyetini
saglamak icin hepsinin farkli goérevleri vardir. Birinin eksik olmasi durumunda
hizmet sunumunda eksiklik ve aksamalara neden olacaktr. Bu da hasta
memnuniyetsizliginin  olusmasmma neden olur. Hizmet sunumunda hasta
memnuniyetini saglama bilinci ile davramig gostermeleri saghk kurum ve
kuruluslarmin imaj1 olarak 6nemlidir. Hasta diger saglik personeli etkilesimi, hasta
tatmini ve hizmet kalitesine etki eden faktdrlerdendir. Saglik hizmet sunumunda,
diger saglik calisanlar1 da zincir halkalarindan biri olmalar1 hizmet kalitesini artiran
unsurlardir. Diger saglik ¢alisanlarmnin kisilik 6zellikleri de hastaya olan davranisi
etkiler. Hastaya gosterilen ilgi, alaka, anlayis, bilgi ve becerilerini sunmalari,
hastalarin rahatlamalarm, uyumlu ve katilimci olmalarini saglayacaktir. Diger saglik
personeli tedavi edici hizmetlerin her alaninda bulunmakta ve hastayla birebir

ilgilenip hizmet kalitesine katkida bulunmaktadirlar.
7.4. Hasta ile Hastane Yonetimi Iletisimi

Kurumlarin hedeflenen diizeye gelmesinde sistemli iletisimin 6nemli bir
katkis1 vardir. Hedeflenen diizeye gelmede, verilen hizmet kalitesini sunmada
kaliteyi yakalamak i¢in hasta ile hastane yonetimi arasinda etkili bir iletisim olusmas1
gerekmektedir. “Kurumlarmm hedeflerine ulagsmalarinda oOnemli rol oynayan
sistemlerden biri iletisim sistemidir. Planlanan amaclarin gergeklestirilmesi;
yoneticiler, calisanlar, tiiketiciler ve tedarikciler gibi cesitli paydaslar arasindaki

ortintiiye baglidir. Kurumsal etkinliklerin esgiidiimiiniin saglanmasi, gerek kurumun
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icinde yer alan bireyler arasinda gerekse dis ¢cevreyle kurulan haberlesmede yeterli ve
dogru bilgi aktarrmina dayanir. iletisimin miktar ve kalite acisindan istenen diizeyde
olmasi ise devam, tiretkenlik, calisan morali gibi ¢iktilar agisindan olumlu sonuglarin
elde edilmesine katkida bulunur.”! Saglik kurum ve kuruluslarinda her tiirlii saglik
hizmetlerinin kesintisiz {iretildigi ve insan saglhigi yararma hizmet edilen yerlerdir.
Saglik hizmet sunumu daha ¢ok insan giiciine dayali bir hizmettir. Saglik hizmet
sunumu genel anlamda tedavi hizmetleri ile sunulur. Tedavilerde kullanilan tibbi
malzemeleri hizmet sunum Kalitesine etki eder. Uretilen saglik hizmetlerinin alicilari
miisteri konumunda bulunan hastalardir. Saglik hizmetleri iiretip sunan saglhk
calisanlari, tedavide kullanilacak tibbi malzeme ihtiyacini karsilayan tedarikgiler ve
miisteri olan hastalar arasindaki iletisimin etkili gelismesi ve bag kurulmasini
saglamada yardimci olan kurum yodneticisidir. Hedeflenen diizeye ulasilmasinda
sunulan hizmet Kkalitesini yakalamada saglik c¢alisanlar1 etkin rol oynarken,
tedarikcilerin zamaninda tibbi malzemenin saglanmasi ve miisteri olan hastanin
hizmetine sunulmasini organize ederek miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
yoneticinin planl ¢alismalar: ile yiiriitiilerek gerceklesmektedir. Saghk kurum ve
kuruluslarinin sistemli, diizenli islemesinde, hedeflenen kaliteli saglik hizmetini
yakalamada ve miisteri memnuniyetini saglamada hastane yonetimi 6nemli bir yere

sahiptir.

Hastaneler, idari ve saglik yonetimi seklinde idare edilmektedir. Saglik
personeli haricindeki personelin sevk ve idaresi hastane miidiirii tarafindan, saglik
personelinin sevk ve idaresi hastane yOneticisi ve ona baglh birimler tarafindan
yiriitiilmektedir. “Hastane yonetimi, bashekim ve bashekim yardimcilari, hastane
basmiidiirli, hastane miidiirli, hastane miidiir yardimcis1 ile baghemsireden olusan
yonetici grubudur. Hastane yOneticilerinin amaci: hastane kaynaklarmi ve hastane
personelinin bilgi, beceri ve tecriibeleri maksimum diizeyde hastane amaglarina
yonlendirerek,  Orgilitsel amaci  etkin, verimli ve ekonomik olarak

gerceklestirmektedir. Bu nedenle hastane yoOneticilerinin gorevlerini ¢ok 1iyi

L'N. Ozaralli — A. Torun, “Bicimsel ve Bicimsel Olmayan letisim, Yonetici ile Kuruma Duyulan
Giiven ve Ustiin Uzmanlik Giicii Arasidaki Iliskiler” Bilim Ekonomisi ve Yonetimi
Dergisi, C. VI, S. I, http:/beykon.org/dergi/dergi2011, (30.04.2013)
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basarmalar1 gereklidir.”* Saglik kurum ve kuruluglarinin yonetim yapisinda
degisiklikler olmustur. Yeni olusturulan yonetim sekli Kamu Hastaneler Birliklerdir.
Kamu hastaneleri birliginin basi genel sekreter, tibbi, idari ve mali hizmet
olugsmaktadir. Birligin amaci, saglik kurumlarinm kaynaklarmi en etkin ve verimli
bicimde kullanarak kaliteli saglik hizmeti sunmaktir. Saglk ¢alisanlarinin bilgi ve
becerilerinden yararlanmak hizmet sunum kalitesinde hedeflenen diizeye ulasilmasi
sevk ve idarenin basarisina baghdir. Saglik kurum ve kuruluslarinin amaci saglik
hizmeti iiretmek oldugu icin bu hizmetin daha kaliteli ve hedeflenen diizeyde
olmasmi tamamen periyodik olarak hizmet i¢i egitimler diizenlenmelidir. Saglik
hizmet sunumunun daha verimli ve kaliteli olmasi yoneticiler ile saghk ¢alisanlar
arasidaki etkin iletisim kurulmasina baglidir. Yo6netimin basariy1 yakalayabilmesi
icin kendi i¢cinde gorev paylasimi yapmasi gerekmektedir. Gorev paylasimimdan
sorumlu alt yonetim pozisyonunda bulunan yonetici iist pozisyonda bulunan
yoneticiye karsi sorumludur. Saglik hizmet sunumundaki hizmetlerin alt yonetim
grubunda bulunan yoneticiler tarafindan hazirlanacak raporlarin iist yoneticilere
sunulmasi, {ist yoneticilerinde verilen hizmetleri takip etmesi olusabilecek
eksikliklerin tespiti ile kaliteli hizmet sunumunda daha da etkili olmakta ve basari

yakalanmaktadir.

Hastanelerde yoneticinin etkili bir iletisim ile basariyr saglamasi ve
yoneticinin baskalarin1 etkileyerek ikna edici iletisimi kullanmasi gerekmektedir.
Basarili bir yonetici ¢alisanlar arasinda duygusal bag kurarak, calisanlar iizerinde
etkili tutum degisikligine neden olabilir, bu da konsantrasyonu artirabilir ve motive
eder. Hastaya verilen saglik hizmetindeki etkili iletisim kaliteyi artirir. Yoneticiler,
olusan iletisim zafiyetini getirmek i¢in iletisim tekniklerini kullanarak caliganlar ve
hastalar iizerinde giliven olusturabilir. “Bir yonetici etkili bir iletisim sagladiginda
bilgi ge¢isi, motivasyon, kontrol ve duygusal etki gibi konularda bir birlestirme
basarist saglamig olmaktadir. Tiim kurumlarda oldugu gibi saglik kurumlarida da bu
iletisimin saglanmas1 ¢ok Onemlidir. Saglik kurumlarinda etkili bir iletisimin
oniindeki 6rgiit yapisindan kaynakli engel sayis1 ¢ok fazladir. Zaman darligi, orgiitsel

felsefe, hiyerarsik diizeylerin sayica ¢oklugu ve gii¢c dengesi bu engeller arasindadir.

! B. Ak, “Saglik Bakanligi Devlet Hastaneleri Hastane Yoneticilerinin Yonetsel Basar1 Diizeyleri
Hakkinda Bir Aragtirma” Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, C. 1, S. 1, Ankara, 1992, s. 110
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Bir diger 6nemli engel kaynagi ise Ozellikle dis paydaslara yonelik mesajlarda
kullanilan terminolojidir. Kisisel algilar, kisilikler, algida segici olma, cinsiyet,
yasam stili, politik diisiincelerde iletisim engelleri olarak iletisim zafiyetini
olusturmaktadir. Bunlarin farkindalig1 igerisinde olma durumunda ise, Orgiit
yoneticilerine pek cok farkli kilavuz Onerilebilmektedir. Hiyerarsik diizeylerin
azaltilmasi, empatinin kazandirilmasi gibi etkili kisiler aras1 tekniklerin kullanilmas1
bu kilavuzlar arasinda sayilabilir. .... . Saglik kurumlarinda inandiricilik yonetici,
saglik calisanlar1 ve hastalar acisindan son derece dnemli bir kavramdir. inanmak ve
giivenmek iletisimi etkili kilar. Bagkalarini1 etkilemek, goriislerini degistirmek ikna
yetenegini de gerektirmektedir. Verilen mesajin inandirici olmasi, personel veya
hasta tarafindan kabul gérmesi icin verilen bilgi ile elde edilen sonucun tutarli olmas1
gerekir. Orgiitlerde, yonetsel olarak ve hasta ile iliskilerde de kullanilabilecek tek
yontem bireyleri ikna etmektir. Tknaya yonelik iletisim ii¢ amac1 hedefler. Bunlar;
Karg1 tarafta yeni bir tutum gelistirmek, Karsi tarafta var olan tutumun siddetini
artirmak ve Kars1 tarafta var olan bir tutumu degistirmek. Her {i¢ amag igerisinde en
gii¢ olan, var olan tutumu degistirmektir. Tutum degisikligi yaratabilmek i¢in iletisim
O0geleri olan kaynak, mesaj, ortam ve hedef tasimasi gereken Ozelliklere
kavusturulmalidir.” Yoneticinin etkili iletisim kurmasi caliganlarin motivasyonunu
artirir. 'YOnetici ¢alisan iligkisinde etkili iletisimin kullanilmasi duygusal bir bagin
kurulmasmi saglar. Bu nedenle kurum iginde etkili iletisimin, etkin olarak
kullanilmas1 ¢ok 6nemlidir. Saglik kurumunda yonetici pozisyonunda bulunan kisiler
dogru, diiriist ve esit davranis gostererek her kesimin giivenini kazanmalidirlar.
Saglik yoneticileri ¢alisanlar1 ve hastalarmin inancini ve gilivenini kazanmasi ¢ok
onemlidir. Yoneticinin bilgi, beceri ve tecriibesi karsi tarafi etkileyerek olumlu tutum

degistirmesine neden olacaktir.

Hastanelerde, saglik bakim hizmeti alan hastalarin memnuniyeti hastanenin
yonetim kalitesini etkilemektedir. Saglik hizmeti alan hastalarin aldiklar1 hizmet
karsiliginda tatminkar olmalar1 saglik hizmet sunumunda 6nemli yere sahiptir. Saglik
calisanlarinin sunduklar1 hizmetin karsiliginda hasta memnuniyeti 6ne ¢ikmaktadir.

Bu caligmalar saglik kurumunun hizmet kalitesini gostermektedir. “Saglik hizmet

L A. E. Esatoglu, “Saglik Kurumlarinda Koordinasyon ve iletisim” Saghik Kurumlar1 Yénetimi — 1l
(Ed. Y. Celik), Eskisehir, 2013, ss. 186,190
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sunumunda memnuniyet kavrami, son yillarda onem kazanan bir konu olmustur.
Saglik kurumlarmin memnun etmesi gereken genis ve heterojen bir miisteri grubu
bulunmaktadir. Eskiden saglik kurumlarinin miisterisi denildigi zaman sadece
hastalar akla gelirken, glinimiizde, saglik hizmetleri iiretimi silirecine katilan tiim
birey ve kurumlar, miisteri olarak kabul edilmektedir. .... . Hastalara yani dig
misterilere sundugumuz hizmetin kalitesi i¢ miisterimize sundugumuz hizmetle
dogru orantilidir. Bir zincirin halkalar1 gibi birbirini tamamlar. Zincirin halkalarindan
birinde kopukluk oldugunda dis miisteriye verdigimiz hizmetin kalitesinde aksamalar
olur. Dolayisiyla, saglik hizmetlerinde memnuniyetin konusuldugu pek ¢ok
platformda yanlis anlasildigi gibi sadece hastanin degil saglik ¢alisaninda
memnuniyeti ¢ok dnemlidir. .... . Saghk hizmetlerinde hasta memnuniyeti, hastanin
bekledigi hizmet diizeyi ile algiladigi hizmet diizeyi arasindaki fark olarak
tanimlanir. Hasta memnuniyeti saglik bakim hizmetlerinin yapisi, siireci ve ¢iktisi
hakkinda yararh bilgiler verir. Hasta tatmini 6l¢ciim sonuglari, 6rgiite bir ayna gorevi
yaparak kendilerini degerlendirme olanagi saglar. Hasta memnuniyeti, saglik
Kuruluslarinin dstiinliik veya zayifligini ortaya koymalarma katki saglar. Algilanan
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi ve
rekabet avantaji elde edilmesi acisindan onemlidir. Hizmetlerden memnun olan
hastalar, hekim ve diger saglik personelinin Onerilerine titizlikle uyar. .... . Saglik
hizmetinden memnun kalan bir hasta, gereksinim duydugunda yeni ayni saglik
kurumunu tercih edecektir. Aldig1 bakimdan tatmin olmayan hastalar, hastane
hizmetlerine iliskin deneyimlerini tatmin olanlara gore daha cok baskalariyla

paylasmaktadir.”

Saglik kurumlarmin isleyisi bakimindan hastane yonetimine dnemli gorevler
diismektedir. Hastane yonetimi hiyerarsik yapida calisanlarin sevk ve idaresinden
sorumlu oldugu kadar hastaya karst da hizmet sunumundan sorumludur. Hastane
yonetimi, hastayr miisteri olarak kabul etme ve hasta memnuniyetini 6n planda
tutarak kalite standartlarinda hizmet sunumu verilmelidir. Hastanin miisteri olarak

kabul eden ve miisteri olarak gormeyen goriislerin bulundugunu savunanlarda

Y A. Ozer — E. Cakil, “Saglik Hizmetlerinde Hasta Memnuniyetini Etkileyen Faktorler” Tip
Aragtirmalart Dergisi, C.5, S.3, 2007, s.141, http://www.tader.org/tader53/Aralik2007-64-
67.pdf, (15.05.2013)
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bulunmaktadir. Verilen hizmetten memnun kalan hastalar, saglik kurumuna ve

calisanlarina giiven duyacak, bu durum tercih etme sebebi saglina kavusma olacaktir.

8. HASTA iLE SAGLIK PERSONELI iLETiSIMiINDE
DAVRANISLAR

Saglik personeli ile hasta iletisiminde uyulmasi gereken davranis 6zellikleri
bulunmaktadir. Saglik hizmeti sunumunda olduk¢a Oneme sahip iletisimin etkili
sekilde islemesi icin, saglik personelinin iletisim siirecinde gecen davranigsal iletisim
ozelliklerini iyi bilmesi gerekmektedir. “Oncelikle sevgi-saygidir. .... . Ve tabii ki
giivendir, diiriistliiktiir. Hastanin size, sizin hastaya giiven duymanizdir. Tabii ki
hakkaniyet Olgiileri i¢inde iliski kurmanizdir. Adaleti gézetmenizdir. Esitlik ilkesine
olabildiginde riayet etmenizdir.”® Bu arastrmada hasta ile saglik personeli
iletisiminde davraniglar boyutunda da ortak kavramlara yer verilecektir. Saglhk
personeli ile hasta iletisiminde iletisimin etkili ve etkin olmasmin o6zellikleri; ilgili
olma, sabirli olma, giiler yiizli ve hosgoriilii olma, saygili olma, herkese esit
davranma, hastanin giiven duymasini saglamak, otorite, empati kurmak, Onyargi
durumu ve saglik personeli imajidir. Ayri basliklar altinda incelenecek olan ve
kavram 6zellikleri birbirine yakinligi 6nem tasimaktadir. Saglik hizmet sunumunda,
hastalarin i¢inde bulundugu ruh haline dikkat edilerek iletisime gecilmelidir. Bu
dikkat diizeyinin belirlenmesi i¢in ise hem saglik personelinin hem de hastalarin ve

bilhassa hekim ve hemsirelerin belirtilen davranislara uymasi gerekmektedir.

— Tlgili ve Saygih Olma: Saglik kuruluslarma gelen hasta bulundugu ruh
hali ile tavir ve davranislariyla ilgiye muhta¢ oldugunu belli ederek, saglik
personelinden 1ilgi beklemektedir. Buna yonelik saglik personeli, hastaya karsi
gosterecegi sevgi, saygl ve samimi davraniglarla hastanin kendisine ilgi gosterildigini
anlamasini saglar. “Insanin bir diger insandan aldig: ileti, tepkisel davranisini
olusturmasinda bire bir etkili olsa da, bu iletinin alic1 tarafindan yorumlanip yeniden
anlamlandirilmas:, davrams olusumu acisindan ¢ok daha ©Onemlidir. Iletiyi

yorumlayan kisi, Onceki yasamiyla ilgili bilgi ve deneyimlerine basvurur ve

Y T. Ozlii, Hasta ve Saglik Calisanlari iliskileri,
.....,http://sbu.saglik.gov.tr/hastahaklari/elektronikkitap/calisaniliski.htm, ( 16.05.2013)
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i 1
davranigsint buna gore olusturur.”

Hasta gordiigii ilgi karsisinda duygusal bir
rahathiga kavusur, kendini giivende hisseder. Ilgi goren hasta saglik personelinin isini
olumlu yonde kolaylastirrr. Ilk goriismede hastayla tamismak i¢in biraz zaman
ayirmak c¢ok etkilidir. Hastaya konugsma olanagi vermek, ona dogru egilerek
dinlemek ve agik uglu sorular sorularak hastanin cevaplarmi dikkatlice dinlemek,
iletisimde olumlu yonde etki yapar. Hastanin, saglik personeline kendisini ve
endiselerini ifade etmesine olanak saglayarak, saglik personelinin hastanin
duygularint anladigini ifade ederek, geri bildirim vermesi, hastanin varlik duygusunu
pekistirir, rahatlamasimi saglar. Konusulanlar1 kisa ciimlelerle geri yansitmak, hasta
iizerinde olumlu etki yapar. Ilginin, hasta ve saglik personeli arasindaki iletisimde
olumlu etki yaptigi anlagilmaktadir. Sorguya ¢ekmek, yorum yapmak, agiklama
istemek, onaylanmayacak durumu onaylamak, mantiksal karsi ¢ikmak, siirekli
nasihat vermek, konuyu degistirmek ve varsayimlar iiretmek gibi yaklagimlar hasta
ile iletisimin bozulmasina sebep olacaktir. Bdylece hastanin sorunu anlagilmayacak,
gereksinimi olan yardimi alamayacaktir. Bunlar da iletisimi olumsuz yonde

etkilemektedir.

Hasta ve hasta yakimlariin, hastanin tedavi i¢in gittigi saglik kurulusunda
saygl kurallar1 i¢cinde karsilanmasi hasta ve hasta yakinlar1 iizerinde olumlu etki
yapacaktir. Bu durumdan olumlu etkilenen hasta ve hasta yakinlarinin saglik

calisanlarina gosterecegi saygi, saglik ¢alisanlarmin isini kolaylastiracaktir.

— Sabirh, Giiler Yiizlii ve Hosgoriilii Olma: Hasta ve hasta yakimlarini
karsilarken giiler yiiz gosterilmeli, sorunlar dinlenirken sabirli ve hosgoriilii
olunmalidir. Bu iletisim siireci hasta ve hasta yakimlar1 tarafindan fark edilmelidir.
“Hastay1 ve hastanin ailesini selamlarken giiliimseyin. Hastanin sorunlarini dinlerken
ciddi bir tavir takinmaniz gerekecegi icin agikca giilimsemek i¢in bir sansiniz
olmayabilir. Giiliimseme, diinya kiiltiirlerinin hepsinde memnuniyeti gostermenin en
eski ve en evrensel yoludur. Hastalara, onlar1 gordiigiiniize sevindiginizi ve onlardan
hoslandiginizi agik¢a gosterir.”® Hasta ve hasta yakinlarmna gosterilen giiler yiiz ve

hosgorii, hastanin kendini daha rahat ve daha iyi durumda oldugunu hissederek

! Bigaket, s. 90
2. Desmond — L. R. Copeland - M.D., Giiniimiiz Hastasiyla iletisim, (Cev. D. Yamag — E. Tekin),
Ankara, 2010, s. 25
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sorunlarin1 kolayca anlatabilecektir. Sorunlarin sabirla ve ciddiyetle dinlenmesi,
tedavi edici diizeyde dogru yolun izlenmesini kolaylastiracaktir. Aksi durumlarda,
iletisimde aksamalar olabilecegi gibi tedavi edici unsurlarda zorlasacaktir. Hasta ve
hasta yakinlarmna giiler yiiz ve hosgorii gosterilmesi iletisimin en etkili yoludur.
Hastalar1 gordiigiiniizde giiler yiiz gostermeli, gosterilmediginde ve giiler yiizli
olunmadiginda beklenilmeyen davranislarla karsilasilacagi bilinmelidir. Hasta ve
hasta yakinlar1 psikolojinizi bozarak, el kol hareketleriyle olumsuz hava
olusturacaktir. Saglk kurulusuna gelen bir hasta siddet gosterdiginde, ona giiler yiiz
ve hosgorii gosterilmesi ve sorunlari sabirla dinlenmesi halinde hasta {izerinde

olumlu etki yapabilecegi gibi hastayi sakinlestirecektir.

— Giiven ve Herkese Esit Davranma: Hasta ve hasta yakinlar1 saghk
kurumlarmma gittiklerinde endise icinde olduklar1 i¢in kendilerini giivende
hissetmezler. Bu durumda saglik ¢alisanlarina biiylik gérev diismektedir. “ Sevgi ve
giiven kavramlari, kisilerarasi iletisimin ve insan iliskilerinin dogasini, Omriinii,
bi¢imini, 6zelligini etkileyen 6nemli faktorlerden biridir. Kisilerarasi iletisimde ilk
izlenim ve imaj ilk iligki diizeyini ve yOniinii belirliyorsa, daha sonrasinda da
kisilerin giivenirliligi ve aradaki sevgi bagi iliskilerin devamliliginda etkili
olmaktadir.”! Saglik kuruluslarinda, hasta ve hasta yakmlarmin ilk izlenimi ¢ok
onemlidir. Saglik calisanlarinin, hasta ve hasta yakinlarina hizmet anlayis1 i¢inde
gosterdikleri yaklagim, hastalarin tizerinde giiven olusumunda etki olusturur. Saghk
kurumlarmnin, teknolojik yonden yeterli seviyede, saghk c¢alisanlarinin da bilgi ve
deneyime sahip olmasi hasta da giiven hissi uyandiracaktir. Verilen saglik hizmeti
anlayis1 icinde, hastalarm saglik personeline ve tibbi bakima giiven duymalari

saglanacaktir.

Saglik hizmetlerinde, s6z konusu insan sagligir olunca milliyet, ik, din ve
mezhep ayirimi yapilmaksizin herkese esit davranilmali ve hizmet verilmelidir. “
Saghigin temel bir insan hakki oldugu ve saglik hizmetlerinden herkesin esit

yararlanmas1 gerektigi genel kabul gormektedir. Saglik hizmeti verenler saglik

'Isik, s. 79
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bakiminda adil ve esit davranmalidirlar.”® Insan saghg her seyin iistiinde
oldugundan kisi aymrim yapilmaksizin esit davranilmalidir. Zor durumda kalan ve
saglik agisindan sorunu bulunan ve farkli bir irka tabi olan insani ahlaki olarak
gormezlikten gelinmemeli gerekli saglik hizmeti verilmelidir. Uluslar arasi alanda

ayirim yapilmadan insan sagligina 6nem verilmektedir.

— Yardim Edici Tletisim ve Onyarg:: Saglik kurumlarinda galisan personel,
hasta ve hasta yakinlarmi dogru yonlendirerek her konuda yardim etmelidir. Bu
anlamda saglik ¢alisanlar1 hasta yararina yaklagim gostermelidir. “Yardim etmek,
insanlarin duygu ve diislincelerini anlayarak problem ¢oziimiinde yol gostermektir.
Bireylerin fiziksel, psikolojik, sosyal ve Kkiiltiirel biitiinliiglinii bozabilecek bir
durumda ortaya ¢ikan ve giderilmesi gereken gereksinimleri dogrultusunda bireyin
desteklenmesidir.”® Saglik calisanlari, hastanin duygularii agiklamasma imkan
verecek sekilde rehber olmali ve yasama tutunabilmeleri i¢cin destek olmalidirlar.
Iletisimi kolaylastiric1 teknikleri ve sorunlari ¢dzebilme ydntemlerini bilmeleri

gerekmektedir.

Onyarg1 herhangi bir kisinin konu hakkinda olumsuz olarak fikir beyan
etmesidir. Onyargili olan kisi, pesin hiikiimlerle harekete gecerek diisiince yapisini
savunmasi ile davrams gostermektedir. “Hosnutsuzluk, korku, kin ve nefret tiirii
olumsuz duygularla yiiklii bir davranis olup adil olmayan bir tiir kars1 davranistir. Ug
bilesenle eyleme gecer. inanglar, duygular ve egilimler.”® Hem hastanm hem saghk
personelinin  olumsuz Onyargiya sahip olmalar1 iletisimin olumsuz yonde
baslamasina neden olacaktir. Saglik personelinin hastaya karsi onyargili olmasi,
hastay1r kabullenmesi beklenemez. Bu nedenle, saglik calisanlar1 hastaya karsi
onyargil olarak yaklasim gdstermemelidir. Hi¢ kimse bir bagkasina kars1 onyargi

olmadan yaklagim gostererek davranista bulunmamalidir.

—Otorite ve Stres: Otorite, uzmanlik alaninda bilgi ve deneyimi olan kisinin

kars1 tarafi etkilemesi sonunda saygi kazanilmasidir. Otorite, farkli uzmanlik

i, Altun, “Etik ve Degerler” Hemsirelik Esaslar1, (Ed. T. Atabek Ast1 — A. Karadag ), Istanbul, 2012,
s. 115

2 B. Ustiin — E. Akgiin — N. Parlak, Hemsirelikte iletisim Becerileri, izmir, 2005, s. 117

3 U. Varlik, “Onyargisiz diisiinceler” http:/blog.milliyet.com.tr/Blog.aspx?BlogNo=194035,
(27.06.2013)
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alanlarinda bulunan Kkisilerin birbirlerine karsi sorumluluklarin1 kabullenerek
gorevlerini yapmalaridir. “Otorite, kiginin i tanimindan, o iste kendisinden beklenen
bazi sorumluluk ve gorevleri yerine getirmesinin uygun goriilmesinden ve
baskalarmm bunlar1 kabullenmesinden gelir.”" Hasta ile saglik personeli arasinda
olumlu bir iletisimin gelismesi igin, saglik personelinin bilgi birikimi ile hasta
tizerinde etkili olmasidir. Saglik personelinin hastaya kars1 gii¢ otoritesini kullanmasi
hastada kaygi ve korkuyu arttiracaktir. Bu nedenle saglik personelinin hastaya karsi

uzmanlik, is ve anlagsma otoritelerini giivenle kullanmalar1 uygundur.

Stres, insanlarin ruhsal durumu ile ilgilidir. Stres insani ruhsal bunalima
striikleyebilir. Hastalarin saglik personeline sikayetlerini ve sorunlarini nasil
anlatacagmi bilememesi ve saglik personelinin de kendilerinden neler beklendigini
bilmemesi durumunda ortaya ¢ikan insanlarin farkli davranmalarina neden olur.
“Birey ve ¢evrenin karsilikli olarak birbirini etkiledigi bir siire¢ igerisinde, bireyin
cevresel uyaricilar: tehdit olarak algiladigi ve kendisinin sahip oldugu 6zelliklerin
iizerinde beklentilerle karsilastiginda ortaya ¢ikan hos olmayan bir durum olarak
tanimlanmaktadir.”? Stres, insan yasamiin her alaninda var olan, ruhsal olarak
yorgunluga sebep olan psikolojik bir durumdur. Stresli olan hastalar bu durumlarin
cogu zaman gizlerler ve sorunlarindan s6z etmezler, stresli olduklarini
kabullenmezler. Stres, hastay1r ruhi bunalima siiriikleyerek davranis bozukluklarina
yol agabilir. Bu durumda saglik ¢alisanlarinin gérevi hastaya hos goriilii davranarak
sorunlarin ¢oziimiinde yardimci olmaktir. Hastalarda, saglik personelinin stresli bir
ortamda ¢alistigin1 diistinerek, saglik personelini zor durumda birakacak

davraniglardan ka¢inmalidir.

—Empati: Canlilar ve insanlar yasam siireleri i¢inde iletisime ihtiyag
duyarlar. Iletisim, canlilar i¢inde insanmn yasam siireci i¢inde dnemli bir yere sahiptir

ve duygulariyla hareket eden insanlarda iletisim farkli olarak gelismektedir.

Empati, bir insanin kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun duygu ve

! Gordon — Edwards, s. 37
2 Ustiin — Akgiin — Parlak, s. 74
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diisiincelerini dogru olarak anlamasidir.”* Empati kurmak canlilar arasida sadece
insanlara mahsus bir iletisim becerisidir. Empati kurmak, insanin kendisini, iletisim
icinde oldugu kisinin yerine koyarak onun duygu ve diisiincelerini dogru olarak
algilayip ona yansitmasidir. Yani, kiginin iletisim i¢inde oldugu karsisindaki insanin
olaylara bakis agisiyla bakmasidir. Insanlar iletisim i¢inde oldugu insanlarin yerine
kendilerini koyarak onun duygu ve diisiincelerini anlayarak olaylar1 onlarin bakis
yasamaya ¢alismalaridir. Boylece empati gercekleserek ve psikolojik destek
kolaylasacaktir. Saglik sunum hizmetlerinde hastanin psikolojik olarak duygu,
diisiince ve davraniglarinda bozukluk olmasi, saglik personeline karsi saldirgan bir
tutum gostermelerine neden olabilir. Bu durum karsisinda saglik personelinin
hastanin manevi yoniinii gérmesi ve kendini onun yerine koyarak yardimci olmaya
calismasi, hastanin yumusamasma, duygu, diislince ve davraniglarina yansiyarak

rahatlamasina yol agacaktir.

—Saghk Personelinin Imaji: Saglik kurumlarinin, halk arasinda iyi bir
konuma sahip olmasi, fiziki yapiya ve saglik personelinin verecegi kaliteli hizmete
baghdir. Saglik kuruluslarina gelen hastalar oncelikle Onyargiya sahiptirler. Bu
durumda saglik calisanlarmin, hastalarin saglik kurumuna onyargili geleceklerini
bilmeleri gerekmektedir. “Kisilerin zihinsel haritalarim1 kullanmak suretiyle
olusturdugu yargilar, algilama siirecindeki temel belirleyicilerdir. Kisi diinya ile ilgili
yargilarini olustururken, i¢ diinyalarmin da etkisinde kalmaktadir. Algilama siireci,
kisilerin inang-deger-tutum davranis olusumu ile agiklanabilmektedir. Dolayisiyla
imaj, icsel ve digsal faktorlerin birlikte etkili olmasiyla olusmaktadir.”® Saglik
kuruluslarmin imaj1 hastalarin iizerinde olumlu etki yapabilecegi gibi olumsuz etki
de yapabilir. Dig goriinim saglik kuruluslarinin imajint desteklemelidir. Dis
gbriinlim, kisinin sahsina gosterdigi 6zen ve kendisine verdigi degerin bir
gostergesidir. Saglik personeli ile hasta iletisiminde, iletisim kurallarimn iyi
bilinmesi iletisim agisindan 6nem tagimaktadir. Saglik personeli ve hasta iletisiminde

sozel iletisim 6nemli bir yere sahip oldugu kadar sozsiiz iletisimde onemli bir yere

1'S. Elcil, “Halkla iliskiler Uygulayicilarinmn iletisimsel Basarisimni Etkileyen Bir Faktor Olarak
Empatinin Rolii” Halkla iliskilerin letisim Oznesi : Empati, (Ed. Y. D. Ertiirk), Istanbul,
2010, s.33

2 M. Ozata, 1. Seving, Hastanelerde Kurumsal imajin Olgiilmesinde Dikkate Alinmasi Gereken
Faktorlerin Belirlenmesi, Konya, 2009, s. 60
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sahiptir. Hasta ile sozel olarak bag kurularak olumlu davraniglarla yaklagim
gosterilmesi sayesinde hasta hakkinda bir¢ok bilgiye ulasilabilir. Sozsiiz iletisimde
saglik personelinin durusu ve hareketleri hasta {izerinde olumlu ve olumsuz etki
yapabilmektedir. Bu durumda saglik personeli, beden dilini iyi kullanarak hasta
iizerinde etki yaparak giivenini kazanabilmelidir. Saglik personelinin yiiz ifadesi bile
hastanin korku ve endiselerini gidermesi bakimindan olumlu ya da olumsuz etki
yapabilecektir. Bu durumda, beden dilinin dogru kullanilmasi saglik kurumlarinda

onemli bir yere sahiptir.
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UCUNCU BOLUM
HASTA HAKLARI VE MESLEKI ETIK

1. HASTA HAKLARI

Insanm, diinyaya geldigi andan itibaren kazandig1 ve yasamm devam ettigi
siirede hukuk diizeninin verdigi maddi ve manevi haklar1 bulunmaktadir. Insanlar
onurlu ve 6zgiir dogdugundan, hak ve saygmlik bakimindan esitlik olgusu insan
onurunu yiceltir.  Diinyada, insan haklarmin saglanabilmesi farkli tarihlerde
bildirgeler yaymlanarak diizenlemeler yapilmistir. “Cesitli  insan haklar1
bulunmaktadir. Bu haklar kazanimlara gore kusaklara ayrilmistir. Bu kusaklarda

bulunan haklar tabloda ayrmtisiyla gosterilmistir.

Tablo 2: Insan Haklar1

Bireysel-Deviet iliskisinden

Bireysel Haklar Dayanisma Hakki

dogan haklar
Czglr Dogma Yasama Egitim, saglkh yagama, Tiiketici Hakkl
galsma
Cevre Hakk
Hasta Haklan

Kaynak: E. Ozkan, “Hasta Haklar1”,
http://bilheal.bilkent.edu.tr/aykonu/ay2007/Mayis07/hastahaklari.html, (04.03.2014)

Insan, sadece insan olmasindan dolayr dogustan bazi haklar1 kazanarak

diinyaya adimmi atmaktadir. Bu haklardan birisi de en temel hak olan saglik

’)1

hakkidir. Bu hakkin sunumu da kaliteli ve esit olmalidir.”” Insanlarmn, saghk

hizmetlerinden istedigi gibi faydalanma ihtiyac1 bulunmaktadir. Bireylerin sirf insan

L E. Ozkan, “Hasta Haklarr”, http://bilheal.bilkent.edu.tr/aykonu/ay2007/Mayis07/hastahaklari.html
(04.03.2014)
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olmalar1 sebebiyle sahip bulunduklar1 bu haklarin saglanmasi i¢in, anayasal haklar ve
milletlerarasi antlagsmalar, kanun ve diger mevzuat hiikiimleri ile bu haklar teminat
altina almmustir. Yasayan bir canli olarak her insanin, insan olmasi dolayisiyla saygi
gormeye hakki vardir. Bireyler kendi yasama bigimini belirleme hakkimna sahiptir.
Kisilerin fiziksel ve zihinsel biitiinliige sahip olma hakki bulunmaktadir. Insanlar
0zel yasaminda saygi gormeye ihtiyag duyarlar. Bu itibarla koruyucu saglik
hizmetlerinden yararlanma ve kademeli olarak da olsa en yiiksek saglik seviyesine
kavugsma hakkma sahiptirler. Saglik c¢alisanlar1 olarak, hastalara saglhk
hizmetlerinden tam olarak yararlanma konusunda gerekli hassasiyet gosterilerek
yardim etmek, hastalarla saglik calisanlar1 arasindaki iliskiyi destekleyerek

gelistirmek, hastalarin saglik hizmeti alim siirecinde, aktif katilimlarini saglayacaktir.

Saglikta doniisiim programi kapsaminda yiiriitiilen ¢calismalarda hasta haklar1
uygulama maddelerinde belirtilen haklar dogrultusunda yiiriitiilmektedir. “Hasta
haklari, insan hak ve degerlerinin, esas olarak saglik hizmetlerine uygulanmasi
durumudur. X Hastanesi kurum olarak uymay1 taahhiit ettigi haklarimz ve

sorumluluklarmiz konusunda sizi bilgilendirmeyi gorev kabul etmistir. Bu haklar;

— Hizmetlerden yararlanma hakki,

— Sayg1 ve itibar gorme hakki,

— Mahremiyet hakki,

— Kimlik bilme hakki,

— Bilgi edinme hakki,

— Haberlesme hakki,

— Danigma (Konsiiltasyon) hakki,

— Planlanan tedaviyi reddetme hakki,

— Ziyaret ve refakat¢i bulundurma hakki
— Miiracaat, sikayet ve dava hakki

— Saglik hizmetini giivenli bir ortamda alma hakki

— Dini hizmetlerden faydalanma hakki™*

L ..., Hasta Haklar1 ve Sorumluluklari, http://hastaneciyiz.blogspot.com.tr/2010/09/hasta-haklari-
hasta-haklarinin-onemi.html, (31.03.2014)
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Hastalarin, bagvurularinin degerlendirilmesi neticesinde, hasta haklar1
basvurularmin biiyiikk ¢cogunlugunun saglik c¢alisanlarinin hastalarla iletigimlerinde
yasadiklar1 sorunlardan kaynaklandigi goriilmektedir. Hastalarin sikayetine sebebiyet
veren hususlarin diizeltilmesi ve hasta memnuniyetinin artirilmasi ig¢in hastanin
tedavisine ve bu konuda alinacak kararlarda etkin olarak katilmasinin, iletisimdeki
Oonemi biyiiktiir. Vatandaslarin saglik hizmetinden etkin olarak faydalanabilmeleri
icin hastalarmn hak ve sorumluluklarini belirten dokiimlerle bilgilendirilmeleri
saglanmalidir. Hastalarin saghk kuruluslarindan daha etkin ve verimli hizmet
alabilmeleri i¢in isleyis konusunda yeterli derecede bilgilendirilmeleri
gerekmektedir. Bunun yaninda hastalarin haklar1 oldugu gibi sorumluluklarinin da

oldugu bilinmelidir.

Uygulamali olarak, hasta egitimi, genel egitim haline getirilerek saglik
hizmetinin etkinligi arttirilarak siirdiiriilmelidir. Hasta hakki ile ilgili gerekli goriilen
diizenlemenin yapilmast ve diizenli basvuru mekanizmalar1 olusturarak saglik
hizmeti ortaminda kontrollerin yapilmasi saglanmalidir. Hasta ve saglik calisanlar1
arasindaki iligki daha ¢ok saglik hizmeti alacak hastalarin insan oldugu diisiiniilerek
insancil bir yaklasim i¢inde gosterilmelidir. “Herkes, saglikli ve dengeli bir ¢evrede
yasama hakkia sahiptir. Cevreyi gelistirmek, ¢evre sagligini korumak ve cevre
kirlenmesini 6nlemek devletin ve vatandaslarin 6devidir. Devlet, herkesin hayatini,
beden ve ruh sagligi icinde siirdliirmesini saglamak; insan ve madde giiclinde tasarruf
ve verimi artirarak, igbirligini gergeklestirmek amaciyla saglik kuruluslarini tek elden
planlayip hizmet vermesini diizenler. Devlet, bu gorevini kamu ve 6zel kesimlerdeki
saglik ve sosyal kurumlarindan yararlanarak, onlar1 denetleyerek yerine getirir.
Saglik hizmetlerinin yaygin bir sekilde yerine getirmesi i¢in kanunla genel saglik

. T |
sigortasi kurabilir.”

Ulkemizde hasta haklari, Anayasanin 56. maddesi, tiiziik, yonetmelik ve
yonerge ile diizenleme yapilmistir. Hastalarin, temel hasta haklar1 ve saglik
hizmetlerinden genel olarak faydalanma haklar1 bulunmaktadir. Hastalar, sagliklar1

hakkinda bilgilendirilme ve bilgi isteme hakkina sahiptirler. Hastalarin, saglik

! Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi madde 56., http://www.turkhukuksitesi.com/mevzuat.php,
(30.04.2014)
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kuruluslarini ve bu kuruluglarda calisan saglik personelini tanimasi ile gerekli bilgiye
sahip olmalar1 neticesinde, diledigi saglik kurulugunu ve istedigi hekimi se¢cme ve
degistirme hakki vardir. Bilgilendirilen hastanin giivenli bir ortamda bulundugu,
verilecek bilgi ve hizmet dogrultusunda hastaya hissettirilmelidir. Dini vecibelerini
yerine getirebilme hakki bulunan hastaya ortam hazirlanarak yardime1 olunmalidir.
Hastanin da bir insan olmasi nedeniyle saygi gosterilerek rahat ve gilivenli bir
ortamda bulundugu hissi verilerek, giiveni kazanilmalidir. Ziyaretci kabul etme ve
refakatci bulundurma haklar1 vardir. Verilen saglik hizmeti haklarinin ihlali halinde
ilgili kuruluslara basvuru ve dava agma hakki da bulunmaktadir. Hastalar, sagliklar1
konusundaki bilgilerinin gizli tutulmasimi isteyebilirler. Tedavisi siiren bir hastanin,

tedaviyi reddetme ve tedaviyi durdurma haklar1 bulunmaktadir.

Hasta haklari, temelde insan haklarinda esitlik ilkesinin uygulanmas: ile
herkesin esit hakka sahip oldugu saglik hizmetlerinde uygulanmasidir. Hastanin,
saglik kuruluslarinda insan olarak saygi ve itibar gormesi hasta iizerinde etki
yapabilecegi gibi saglik alaninda herkesin esit oldugu diisiincesi hakim olacaktir.
Insan haklarinda 1k, din, milliyet, cinsiyet ve dil ayrim yapilmaksizin ayni1 hakka
sahipse saglik kuruluslarinda da ayni esit hakka sahiptir. “Hasta haklar1 esas olarak,
temel insan haklarmin ve degerlerinin saglik hizmetlerine uygulanmasini ifade
etmekte ve dayanagini insan haklariyla ilgili temel belgelerden almaktadir. Bir bagka
deyisle, insan olarak saygi gorme, kendi yasamini belirleme, glivenli bir yasam
sirdiirme, Ozel yasama saygi gosterme gibi ilkeler, hasta haklarmin temelini
olugturmaktadir. Ciinkii, hasta olan yine insandir.”* Hasta, hastaligi konusunda
bilgisiz olabilir. Kendini iyilestirecek konumda olmadigindan saglik personeline
ihtiya¢ duyar. Saglik hizmetine ihtiya¢ duyan hastaya saglik ¢alisanlari, hastaya
gelebilecek zarari Onleme, ilerlemis olan hastali§i tedavi etme, hastanin saghigina
gereken 6nemi verme ve tercihlerine saygi gdstermek zorundadir. Saglik ¢alisanlari,
hastaya saglik hizmetinde kusur etmemeye, hasta haklarina saygi, adalet ve
mahremiyet gibi ahlaki kurallar1 g6z Oniinde bulundurarak hareket etmelidirler.
Saglik calisanlari, zor durumda bulunan hasta karsisinda her zaman giiclii durumda

oldugundan, hastanin haklarin1 koruma ve yerine getirme vazifesi vardir. Saglk

!Birol, s. 19
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kuruluslarinda hizmet alan hasta Oncelikle hangi haklara sahip oldugunu

bilmeyebilir.

Hastalarin, psikolojik durumlarna goére hareket edilmeli ve haklari
korunmalidir. Hasta haklarinin korunmasi, hasta ve saglik calisanlar1 iliskisine
baghdr. Hasta ile saglik calisanlar: iletisim icerisinde olmasi nedeniyle her iki
tarafin haklarmin korunmasi demektir. Saglik hizmet sunumunda, hastanin ve saglik
calisanlarin iletisiminde psikolojik etki bulunmaktadir. “ Insan psikolojisinin
tanimlanmasini, kararlarin rasyonelligini ve aslinda insanin biitiiniinii anlamaya
yonelik bir disiplin olan ‘humanities’ (beseri bilimler) ve etik yaklasimlar ancak her
0zel durumu degerlendirerek hasta hakkini korumaya yardimci olabilir. Hastanin
hakkmin korunmas1 demek, aslinda birbirine bagh iligkiler zinciri i¢inde hekimin de
hakkinin korunmasi anlamina gelmektedir. Biitlin bunlar aslinda kisi ve toplum

bilincinin yitkselmesi demektir.”*

Biyoloji ve tibbin uygulanmasi bakimmdan insan
haklarinin ve haysiyetinin korunmasi, tibbin uygulanmasinda aymrim yapmadan
herkese, biitlinliiklerine ve diger hak ve temel hiirriyetine saygi gosterilerek hizmet
verilmelidir. Insanm istiinliigii, her seyin iistiinde tutularak hizmet anlayisi
benimsenmelidir. Saglik hizmetine erisimde adalet, saglik gereksinimleri ve mevcut
kaynaklar dikkate alinarak uygun nitelikteki saglik hizmetlerinden adil bir sekilde

yararlanmasini saglayacak gerekli tedbirlerin alinmas1 gerekmektedir.

Saglik alaninda her tiirli miidahalenin yapilabilmesi i¢in, ilgili mesleklere
tabi olanlar yiikiimliiliklerini standartlara uygun olarak yapmalar1 gerekmektedir.
Saglikla ilgili miidahalenin yapilabilmesi i¢in ilgili kisinin bu miidahale hakkinda
bilgilendirilmis olmasma gerek duyulmaktadir. Miidahalenin ger¢eklesebilmesi i¢in
ilgili kisinin mutlak suretle izin vermesi gerekmekte olup, bu kisiye miidahalenin
amact ve niteligi ile sonuglari ve tehlike hakkinda Onceden bilgilendirilme
yapilmalidir. Miidahale yapilacak kisinin karar agamasinin olumlu ya da olumsuz
olma olasiliginin ortadan kalkmasi icin karar verme hakkmin bulundugu
diisiiniilmelidir. Muvafakat verme yetenegi olmayan kisiler hakkindaki karari, sadece

temsilcisinin veya kanun tarafindan belirlenen yetkili makam ve temsilcisinden izin

1H Dogan - H. Hatemi. “Hasta haklar1” Modern Hastane Y&netimi Dergisi, C. 8, S. 1, Istanbul, 2004,
S. 2
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alinmalidir. Akil hastalig1 olan kisilerin korunmasi bakimindan, ciddi nitelikte akil
hastalig1 olan bir kisinin gézetim ve denetimde tutulabilmesi i¢in tedavi edilmesi ve
zarar gormemesi i¢in muvafakat alinmadan, akil hastaliginin tedavi edilmesini
amaglayan miidahaleye tabi tutulabilir. Acil durumlarda kisinin muvafakati yeti
alinmadan sagligina kavusmasi icin gerekli olan tibbi miidahale yapilabilir.
Miidahale sirasinda istegini agiklayamayacak durumda bulunan hastanin, tibbi
miidahale i¢in Onceden agiklamalar bulundugu istekler dogrultusunda miidahale

yapilmalidir.

Herkes kendi sagligi hakkinda bilgi edinme hakkina sahiptir. Bununla
birlikte bireylerin bilgilendirilmesi gerekmektedir. Istisnai durumlar bulunmasi
halinde bilgilendirme konusundaki bazi boliimlere kisitlamalar getirilebilir. Bir
kimseye genetik konumundan dolay1 ayricalik yapilmasi ve uygulama yapilmasi
hasta haklarina aykiridir. Genetik hastaliklara teshis konulabilmesi ve hastanin
sorunlu gen tasiyip tasimadigini belirlemege yonelik testler, saglik amaci giidiilerek,
saglik amacli bilimsel testler ve arastirmalar i¢cin uygun genetik danigmanlik hizmeti
verilerek hastanin bilgilendirilmesi saglanir. Tip alaninda yapilan arastirmalar insan
tiirliniin ve sagliginin korunmasi amaclanarak yapilir. Hastalig1 hakkinda aragtirma
yapilan hastanin durumu ve hastaligi ile ilgili arastirma sonucunun hastaya
bildirilmesi hastanin hakkidir. Arastirma, yetkili bulunan kurumun, arastirmanin
amacinin 6neminin degerlendirilmesi ve etik bakimdan kabul edilebilirliginin
multidisipliner bir gézden gec¢irmeye tabi tutulmasi dahil olmak {izere arastirmanin
bilimsel degerinin bagimsiz bir sekilde incelenmesinden sonra onaylanmasi,
onaylanan arastirma sonucunda hasta da tespit edilen bulgulara gore uygulanacak
tedavi hakkinda hastanmn bilgilendirilmesi gerekmektedir. Istisnai durumlarda
Ongoriicii sartlar altinda, ilgili kisinin saghgi iizerinde dogrudan yararli sonuglar

beklentisinin bulunmadigi durumlarda hasta miidahaleye izin veremeyebilir.

Hasta, hastalig1 hakkinda sordugu sorulara cevap bekler, saglik ¢alisanlarinin
bu konuda 6dev sorumluluklar1 bulunmaktadir. Hastanin sorularini dinleyen saglik
calisanlary, hastalarin beklentilerine uygun cevaplar vererek hastanin memnun
edilmesi saglanmalidir. Boylece hastanin, hastaligina uyumu saglanarak, hastanin

kendisine uygulanan tedavi hakkinda ve yapilan tetkiklerin sonuglarini kendisine
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sunulan tibbi islemden sonra baska segeneklerin olup olmadigini merak eder.
Dolayisiyla, kendine neyin, ni¢in nasil yapilacagmni bilmeli, muayene ve tetkiklerden
elde edilen sonuglar1 anlamalidir. Eger anlamadiysa, anlayacagi yonde uygun bir
dille hastaya anlatilmalidir. Verilen tedavinin sekli, siiresi, olast bedeli ve riskin
dogacag1 segcenckleri hastaya agiklanmalidir. Hasta tan1 ve tedavi seceneklerini, olasi
sonuglar1 iyi ve kotii sonuglarint ve saghk durumuyla ilgili en yeni tibbi bilgileri
o0grenme hakkina sahiptir. Bu konular hakkinda saglik ¢alisanlar1 {izerine diisen 6dev

ve sorumluluklar dogrultusunda hastalara uygun bilgiler verilmelidir.

Hastalar, belirtilen hasta haklarinin ve ilkelerinin, ihlalinin dnlenmesi veya
durdurulmas: i¢in en kisa siirede, saglik kurulusunda hasta haklarina basvuruda
bulunmasi ile haklarm korunmasi i¢in istekte bulunacaktirlar. Aykirilik bulunmasmin
tespit edilmesi halinde yaptirimlarin uygulanmasini saglayacaktir. Hasta, hastaya
taninan hak ve ilkeler dogrultusunda koruma altina alinmistir. Saghigm korunmasi
demokratik toplumlarda kisitlanamaz bir haktir. “Hasta haklar1 dedigimizde aslinda
konuyu ‘Bireysel’ ve ‘Toplumsal’ diizeyde incelememiz gerekir. Bireysel diizeyde,
hasta ile hekim, diger saglik personeli ve yonetici iligkisi karsimiza ¢ikmaktadir.
Toplumsal diizeyde ise hasta ile toplum / yonetim / politik kararlar iligkisi seklinde
ortaya ¢ikmakta olup buna saglik hakki ya da saglik bakim hakki denmesi daha
dogrudur. Bu alanda, yukarida da degindigimiz gibi adalet ilkesi onemli bir yer
tutmaktadir. Yani Dbireylerin saglik hizmetlerini elde edebilmesi, saglk
hizmetlerinden faydalanabilmesi, saglik hizmetlerine erisebilmesi anlaminda sosyal

boyutta bir meseledir.”

Hastalarin, tibbin uygulanmasinda taninan haklar kosulunda
daha kapsamli korunma onlemleri almalarini kisitlayamaz veya engelleme yapacak
sekilde yorum dahi yapilamaz. Tip alanindaki gelismelerin dogurdugu temel
sorunlarm, Ozellikle ilgili tibbi, sosyal, ekonomik, ahlaki ve hukuki yansimalar1
1s181inda uygun sekilde kamuya acik tartisma konusu olmasini ve bunlarin muhtemel
uygulamalarinin uygun istisarelerle konu olmasini saglayacaktir. Diger taraftan bilgi
vermek kaydiyla hasta haklari ilkelerine uymasi zorunludur. Saglk kurum ve

kuruluslarinda saglik hizmetlerinde hasta magduriyetinin onlenmesi, hasta haklar1

mevzuat1 basta olmak {lizere mevzuatta toplumda oncelikli olarak korunmasi ve 6zel

L T.C. Saglik Bakanhg Tedavi Hizmetleri Genel Miidiirliigii, Hasta Haklar1 Hizmet i¢i egitimi,
Yalova, 2004, http://www.istanbulsaglik.gov.tr/w/hahsak/belge/kitap.doc (31.05.2013)
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tedbir alinmasi1 Ongdriillen vatandaglarin saglik hizmetinden de Oncelikli olarak

yararlandirilmasi saglanmalidir.

Saglik caliganlarinin, hasta memnuniyeti bakimindan hizmet i¢i egitim ve
caligmalar1 diizenlenerek, bu calisma ve hizmet i¢i egitime gerekli onem verilerek
hassasiyet gosterilmelidir. Saglik ¢alisanlar1 haricinde, giivenlik, temizlik ve diger
hizmet alimlarindaki sirketlerin ¢alisan personelde dahil olmak iizere iletisim ve
egitim almalar1 ile hastaya verilecek hizmet bazinda, hastanin memnuniyeti
arttirilmalidir. Saglik hizmet sunumunda, poliklinik hizmetlerinin hastalari, hekim
secme ve degistirme hakkma sahip olduklar1 ile ilgili saglik kuruluslarinca
diizenleme yapilmalidir. Bu konuda hastalarin yonlendirilebilmesi i¢in, hekim segme
logosunun saglik kurumlarinda hastalar tarafindan en iyi sekilde goriilebilecek
yerlere asilmalidir. Bu kapsamda saglik hizmet sunumu, hasta odakli hizmet sunum

yaklagimi benimsenmelidir.

Hasta haklar1 bireysel diizeyde incelenebilir. Bireysel diizeyde, hasta ve
saglik c¢aliganlar1 iliskisi ger¢eklesmelidir. Hasta haklarinda, hasta ile saghk
calisanlar1 arasindaki iliskide ortaya ¢ikan bir hak durumu s6z konusudur. Saglik
calisanm1 hasta iliskisinde her iki tarafinda yiikiimliliikleri ve sorumluluklar1 vardir.
Hasta olarak haklar1 varsa sorumluluklar1 da vardir. Tek tarafli olarak saglik
kuruluslarindan sinirsiz isteklerde bulunma hakkina sahip degillerdir. Hastalarinda
saglik calisanlarina kars1 sorumluluklar1 vardir. Saglhk kuruluglarinin ¢alisma
diizeyini belirleyen kurallara, saghk c¢alisanlar1 kadar hastalar da uymalidirlar.
Hastanin saglik kurulusuna basvurmadan ve basvurduktan sonra ki siirecte uymasi
gereken kurallar1 ve yiikiimliilikler mevcuttur. Bireyler kendi sagliklarina dikkat
etmek i¢in gereken hassasiyeti gostererek saglikli ve huzurlu yasam i¢in verilen
tavsiyelere uymalidirlar. Saglikli kalmalar1 i¢in kendi bakimlarmi yapmalidirlar.
Hastalar, saglik sosyal giivenlik ve kisisel bilgilerinde degisiklik olmasi halinde,
degisen bilgilerini zamaninda bildirmek zorundadirlar. Hastalar, bagvurdugu saglik
kurulusunun kural ve uygulamalarina uyarak, tiim saglg ile bilgileri tam ve eksiksiz
vermelidirler. Hastanin, tedavi siirecinde belirlenen sevk zincirine uymasit
gerekmektedir. Hasta, saglik calisanlarma ve diger hastalarin ve ziyaret¢ilerinin

haklarma saygi gostermelidir. Hasta, saglik kuruluslarinda bulunan malzemelerin
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kendisine yararli oldugu gibi, kendinden sonra gelecek hastalara fayda saglayacagini
diisiinerek zarar vermemeye Ozen goOstermeli, eger zarar verirse, zarar verdigi
malzemelerin zararmi karsilamak zorunlulugu vardwr. Tedavisi ve ilaglarla ilgili
tavsiyeleri dikkate almali ve tedavi ile ilgili verilen tavsiyelerde anlamadigi
durumlarin s6z konusu olmasi halinde sorup 6grenmelidir. Uygulanacak tedaviyi
reddetmesi veya kendisine sunulan Onerilere uymamasindan dolayr dogacak

sonuglardan kendisi sorumludur.
2. MESLEKI ETIK

Etik, bireyler arasindaki iliskileri diizenleyen, tavir ve davranislarini
belirleyen ahlaki kuraldir. Etik, ahlaki kural olarak degerlendirilirse de ahlaktan
farklidir. Ahlak yoresel kural olarak kabul goriirken, etik evrensel kabul goren
kurallardir. Etik, ahlaki olanin 6ziinii ve temellerini arastiran, ahlaki kurallarla
desteklenen, insan davraniglari ile problemlerini inceleyen felsefinin bir dalidir. Etik,
genel olarak disiplini igermesi ve i¢inde kurallar1 barindirmasi ile her alanda kendini
gosterir. “Ahlak (aktore — morality), huy, mizag, yaratilis anlamma gelen ‘hulk’
sOzcligliniin ¢ogulu olup, insanlar arasi iligkilerde uyulmasi gereken tinsel (manevi)
ilke ve kurallar1 igerir. Ahlakin etkisi, yaptirimi, zorlayici giicii, insanin vicdanidir.
Insan, duygusunu, diisiincesini, davranisini, tutumunu, eylemini ‘vicdaninin sesine’
kulak vererek dogru — yanlis, iyi — kotli, olumlu — olumsuz olarak degerlendirir.
Boylece birey, kendisi ile bagkalar1 arasindaki iliskilerde denge, diizen, denetim ve
uyum saglar.”* Etik yazili bir kural degildir. Daha ¢ok soyut ve manevidir. Yani
vicdan muhasebesi olarak diistiniilebilir. Etik, bireyler arasinda gelisen olaylarin hak
ve hukuka uygun olmasini diizenleyen manevi giictiir. insanlarin huzurlu olmasmda
etik kurallar basrol oynar. Toplumsal yasam igerisinde kisilerin topluma, toplumunda
kisilere uymas1 gereken bir dizi ahlaki kurallar vardir. Bu kurallar genel olarak
belirtmek istenildiginde; toplumun biitiin Giyelerine kars1 saygili olmak, farkl kiiltiir
ve diisiincelere hosgorii, kisilerin birbirlerine karsi esit oldugu kabul edilmesi,

iiyelere kaynaklar adil olarak dagitilarak faydalanmasi sdylenilebilir.

1 . Koknel, Bireysel ve Toplumsal Siddet, istanbul, 1996, s. 81
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Ahlaki kurallar gibi etigin belli bash kurallar1 vardir. Bu kurallar dogruluk,
diiriistlik, adil olma, sadakat, yalan sOylememe, yardimlagsma, dayanigma,
baskalarinin zaafindan faydalanmama, saygili olma ve esitlik gibi kurallardan
olusmaktadir. Dogruluk, dogru sozlilik ve giivenirliligi belirten kavramdir.
Iliskilerde diiriist olmayr ve igtenligi gerektirir. I¢ten olmayan ve yapmacik
davrananlar, iliskilerde kendilerine gosterilen giiven ortaminin ortadan kalkmasina
sebebiyet verir. Etik, karar agsamasinda olan bireyin alacagi kararda adilane karar
almasina yardimci olur. Etik bir terazi olarak da diisiiniilebilir. Terazinin bir

kefesinin agir basmasi degil de denge de olmasi saglanmalidir.

Iletisim etigi iki kavram {izerinde incelenebilir. Iletisim ve etik olarak.
Iletisim, kisileraras1 bilgi alis verisi ve konusmadir. Iletisim belli amaca ydnelik
hareketi olan, harekete gecen birey veya toplum ile uzlasma ve uyusma aramasidir.
[letisim kaynasma ve biitiinlesmenin temini i¢in karsilikli iyi niyeti esas alma ve
harekette bulunarak, ayn1 davada yer aldigin1 ve miisterek olarak hareket edildigini
hissettirerek gosterilmesidir. Bu durumda, bilginin muhatabma fikirlerine uygun
olarak iletilmesi saglanmalidir. Bu faaliyette iletisim, diisiince, tutum ve inanglar1
etkileyen siiregtir. Etik, uymasi gereken kisisel ve toplumsal degerleri bulunan ve bu
degerlere saygi gostererek bir baskasina aktarma ve iletisime gecilmesi siirecidir.
Bilgi aktarimmin etik olabilmesi i¢in, kisilerin ve toplumlarin etik degerlere saygi
gdstermesiyle miimkiindiir. Iletisimin, etik olup olmadigmna kisi ve toplumlar karar
verecektir. Etik kisinin sahsiyetini ve toplumlarin ahlaki degerlerini belirtmektedir.
Etik, bir ahlaki felsefesi olmasi itibariyle kisilerin ve toplumlarin biitiin eylem ve
davraniglariyla, bu eylem ve davraniglarin aracilik ettigi kavramlarla ilgilenir. Bu
cergevede kisisel ve toplumsal degerler, bu degerlerin gostergesi olarak eylemlerin
iyi, kotl, vicdani, sorumluluk ve yaptirim insani gorevlerin her etigin konular1 i¢inde
yer alwr. Bu anlamda iletisim etigi kisi ve toplumlarin sorumluluklar1 ve
yiikiimliiliikkleri g¢ercevesinde bir yasamsal tarzdir. Kisiler ve toplumlar hayattaki
varliklarini, sorumluluklarmi ve yiikiimliliiklerini yerine getirerek siirdiiriirler. Bu

diisiince ve duygularla hayat dokular1 i¢inde hiikiim siirerler.

Evrende mevcut olan biitiin varliklarla her an iletisimde bulunan kisi ve

toplumlar, iletisim diizeyini etigin kurallarina gére diizenlerler. lyi bir iletisim, birey
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icin vazgegilmezdir ve toplumlar i¢in gereklidir. Birey iletisimde bulunarak kendini
iyi tanir. Ahlaki yapinin ve davraniglarin, iletisimde bulundugu sahislari nasil
etkiledigini anlar. Bu anlamda iletisimde bulunmak, diizen olarak kurmak degil de
istikametini dogru segmektir. iletisim etigi kisi ve topluma aittir. Bu da kisi ve
toplumlarin kendine saygi gosterme ve ahlaki veya etik davranigi, onun asirdiklarini
korur. {letisimde, karsilikl1 kurulan, iletisimde ahlaki ve etik kurallarm 6ne ¢iktig1 ve
kurulan iletisimde eylemlerin, etik eylemle ilgili olup olmadiklaridir. Etik iletigimde
eylemlerin, etik kurallar ¢cercevesinde olup olmadigi ve iletisimde menfaatten 6te bag

kurulmasi 6nem arz eder.

Mesleki etik, isini severek yapan, ciddiyete alan ve insani iliskilerde samimi
olarak hak ve hukuktan yana olan, vicdaninin sesine kulak veren calisanlarin
gosterdikleri etik anlayistir. Mesleki alanda kisinin davranis kurallarina uygun olarak
davranmasidir. “Etik, bir meslek mensubu olarak hizmet sunarken iyi ve dogru
olarak; ne yapmamiz ve nasil davranmamiz gerektigi ve yani swra iyl davranmak
adina neleri yapmamiz ve nelerden kagmamiz gerektigi ile ilgilenir. Etik, hizmet
sunan kigilerin, amaclarmi gergeklestirmek i¢in her tirli yontem ve araci
kullanmalarma izin vermeyen, hizmet sunarken uymak zorunda olduklari etik ilkeler,

»1 Mesleki etikte temel

davranis kurallar1 ve uygulama standartlar1 ile de ilgilenir.
insani iligkiler oldugundan tek tarafli degil de iki tarafli tavir ve davranis
sergilenmelidir. Tek tarafli davraniglar mesleki etikte sapma yapacagi gibi etkileri
olumsuz olacaktir. Yani, tek tarafli ectikte bireyin, sadece kendi davranislarini
sergilemesi ikilemleri ¢ozlimsiizliige gotiiriir ve dengeyi bozar. Cift tarafli etikte

bireyler etik kurallar i¢inde davraniglarini sergilemeleri ile alinacak kararlarda dogru

hareket etmelerini saglayacaktir.

Iletisim etigi, iletisimle ilgili mesleklerde calisanlarm birbirlerine kars
sorumluluklarin1 ve davranislarimi diizenler. Bu ¢er¢evede kamu kuruluslarmin da
kendi isiyle ugrasanin yaninda islerinin disindaki iceriklerini olusturan ve
kendiislerinden olmasa da kendi meslekleriyle ugras verenlerin mesleki etigini de
kapsamaktadir. Kitle iletisim araglarmin teknolojik agidan siirekli olarak gelisim

gostermesi profesyonel anlamda halkla iliskiler bazinda kamu kuruluslarmin arasinda

L Altun, s. 120
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icerik olarak verecekleri hizmet miisteriye etkileyebilecegine dikkat gdsterilmesi

gereken konulardandir.

Mesleklerin ahlaki bir amaci vardir. Tibbin amaci ise, insanmn saglk
gercegine vurgu yapmaktadir. Halkla iliskilerin ahlaki amacini uyum ve toplumsal
uyum olarak ifade etmeleridir. Halkla iliskiler uygulayicilarinin davraniglarinin
etkisel ve karmasik sorularm iletisim ile ¢6ziimiinii saglamak i¢in gereken tedbirleri
almmalidir. Miisteri odakli hizmet etmek, tiim toplumun ¢ikarma hizmet etmek
arasindaki dengeyi siirdiirmeleri beklenilebilir. Buradaki halkla iliskilerin toplum
icindeki felsefeyi belirlemektedir. Diisiince 6zgiirliigiiniin korunmasinda bireyin fikir
savunmasi ile halkla iligkiler temsilcisinin fikir savunmasi farklidir. Ciinkd, halkla
iligkiler temsilcisinin farkli bakis agis1 vardir. Birey ile halkla iliskiler temsilcisinin
savunma farki, diislince 6zgiirligl ile ilgilidir. Halkla iligkiler temsilcisinin kendi
diisiincelerini savunurken miisteri ile olusan fikir ayriligma ragmen, miisteriye
iletisini duyurmasi i¢in nezaket gostermesidir. Bu durumda, halkla iliskiler temsilcisi
hem miisterisine hem de toplum hizmetini siirdiirecektir. Bu siliregte denge bozacak
cok sayida degiskenlerle karsilasilabilir. Kisisel ya da kurumsal amaglar eyleme hizli
gecmede maddi sorunlar, miisteriye hizmet etmekte, topluma hizmet arasindaki
dengeyi kolayca bozabilir. Halkla iliski uygulayicilari ile kamular arasindaki gliven
yoklugunu ortaya c¢ikarmaktadir. Halkla iliskiler bir sunuculuktur. Ve Orgiitiin
itibari1 koruyarak hangi amaca hizmet ettigini bilerek sunum yapilmalidir. Clinkdi,
halkla iligskiler Orgiitiin hizmet anlayismi savunan kamuoyunu etkileyen bir araci

durumundadirlar.

Kurumsal yap1 ic¢inde halkla iliskiler, kurumun degerlerini ve hizmet
anlayisimi etik kurallara gore sunarak kitleler iizerinde etkili olmaya calisilir ve
kurum adina giiven ortami olusturulur. Etik degerler disinda kalitesiz hizmet sunumu
tartisgilir hale gelir. Halkla iligkiler uygulayicilari, gorevlerini yaparken gesitli
secimler yapar ve etik sorunlarla karsilagirlar. Bu sorunlarin ¢ogu kurumun
menfaatine olup, toplumun menfaatine olmamasindan kaynaklanir. Halkla iligkilerde,
kurumun c¢ikarlarina ne kadar sahip ¢ikilirsa, toplumun menfaatleri etik kurallar
cergevesinde korunarak faaliyet gosterilmelidir. “Calisan-miisteri etkilesiminin

temeli karsilikli giiven ve saygiya dayanmaktadir. Miisteriler ¢alisanlara giivenmek
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ve dogru bilgiyi edinmek isterler. Calisanlarla miisteriler yakin, samimi, Sl¢lili ve
seviyeli bir iletisim ortami olusturmali ve ¢alisanlar miisteriye 6nem verdiklerini agik
ve net bicimde gostermelidir. Isyerlerinde miikemmel miisteri iliskileri gelistirmek

igin miisterilere kars1 gerekli ilgiyi gostermek gerekmektedir.”!

Kitlelerde olusan
giivensizlik ortamini ortadan kaldirilmasi bakimindan miisterilere verilecek kaliteli
hizmet sunumu etkili olacagi gibi giiven ortamini da beraberinde getirecektir. Kurum
adina uygulanan hizmet anlayisi i¢cin etik olarak miisterilere uygulanacak hizmet
anlayis1 durumunda olmalidir. Miisteriye yonelik kurallar, hizmet anlayis1 olarak,
miisterilere verilecek hizmet, adil ve esit sekilde olarak taraf olunmamali, eski ve
yeni miistert ayirimi yapilmamali, miisteriye hizmet verilirken hediye kabul
edilmemelidir. Miisterileri birbirine diisiirecek hareketlerden kagmilmali ve
miisterileri rencide edici davraniglar gosterilmemelidir. Etik degerlere gore hareket
edilmeli ve tavir gosterilerek, miisterilerin giiveni kazanilmalidir. Miisterilerinde bir
insan oldugunu diistinerek onurlarim1 korumak, kosullar ne olursa olsun hem hizmet
etigl hem de kurulusun hizmet etigi, topluluklarin ¢ikarlarini gézeterek davranmak ve
her ne olursa olsun sadakat, dogruluk, diiriistlik ve samimiyetten ayrilmamak etik

kurallarin geregidir. Gergekleri 6nemsemek, diiriist olmayan ve insan onurunu

incitecek hareketlerden ka¢milmalidir.

Saglik ¢alisanlar1 mesleklerini uygularken, hastaya sadece teknik bilgileri ile
yaklasim gostermesi hasta ilizerinde olumlu etki yapmadigi, hastaya etik kurallar
dogrultusunda yaklasim gosterilmesi igin, tibbi etik konusunda bilgi sahip olunarak
yaklasim sergilenmesi hasta iizerinde etkisini goOstermesi olumlu sinyallerin
almmasma neden olmaktadir. Saglik c¢alisanlarmin, toplumsal ve bireysel ddev ve
sorumluluklar arasindaki davraniglarinda iyi ve kotii kavramlarimi bilerek hastaya
yaklagim gosterilmeli ve hizmet sunulmalidir. Hizmet ugras1 veren saglik ¢alisanlari,
hasta saglik calisanlari iligkisinde ortaya ¢ikabilecek fikir ayriliklar1 mantik ve deger
bilgileri ile tartisilip ¢6ziim yollar1 bulunmasi saglanmalidir. Saglik c¢alisanlari,
evrensel etik kurallar1 dogrultusunda, ¢alistiklar1 ortamin deger ve deger yargilarini
bilerek ortam olusturulmali, tartigmalarda belli etik kurallar olmasi halinde saglik

calisanlari, bu kurala uymasi gereken etik kurallardandir.

! Maisirly, s. 137
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Teknolojinin gelisim gostermesi, tipta da hizla degisimlere neden olmaktadir.
Yani bilgi ve teknigin uygulanmasinda birgok etik sorunlar meydana gelmektedir.
Sunulan hizmet agamasinda saglik ¢alisanlari, uygulama sirasinda bu etik sorunlarin
bir sorun olarak diislinlilmeyebilirler. Fakat, tartisjma konusu olan bu sorunlarin
¢coziimii saglik ¢alisanlarini beklemektedir. Temel saglik gostergesi istenilen diizeye
ulasamamasindan kaynaklarin ¢6zliimii icin, toplumsal kaynaklarin saglik alaninda
yeterince adaletli olunmasi, esitlik ve dogruluk kurallar1 6l¢ti alinarak giiven
verilmelidirler. Parg¢alanmis, biitiinsellik saglik calisanlar1 hasta iligkisinde toplum

saglhigin distliniilerek yaklasim gosterilmelidir.

Hasta ile saglik calisanlar1 arasindaki iy1 niyet gostergesi iletisim etigine
baghdir. Saglik calisanlar1 ile hasta arasindaki iletisimin etik kurallar ¢ergevesinde
bilgi aktarimmin belli bir gayeye yonelik oldugu yonel inen hasta ya da saglik
personeli arasinda uyusmay1 arar. Bu durumda, muhataplar arasinda kaynasma ve
biitiinlesme hedef edinilir. Hastalar, kaliteli saglik hizmeti almaya calistigmi
eylemleriyle gostermelidir. Miisterek olarak hareket edildigini hissettirmelidir.
Eylemlerde iyi niyet gostergesi karsilikli olusmali ve davranislariyla belli
ettirmelidirler. Bu hususta bilgi verme ve bu bilginin muhatabin aklina uygun hale

gelmesi saglanmalidir. Bilgi alis verisi hastanin tercih yapmasinda etkili

olabilecegi gibi tercih yapmasini da kolaylastiracaktir. Bu faaliyetler iletisim,
diistince, tutum ve inanglar, davraniglar tizerinde rol aldigi ve iletisim siirecinin

yoniinii degistiren bir sliregtir.

Etik, kisilerin hal ve hareketlerinin ifade gostergesi olarak, ifade edilen hal ve
hareketlerin deger gostergesidir. Iletisim etiginde hasta ve saglik personeli arasindaki
bilgi aktarimi felsefi degerlere gore saygi gostererek gergeklesmeli ve diyalog
kurulmalidir. Bilgi aktariminin etik olabilmesi i¢in bedeni ve ruhi yonden degerlere
saygl gostermesi ile miimkiin olabilir. Yani bu durumu fiziki goriintiisii ve ruhsal
yapistyla destek bulmalidir. Etik, felsefenin ahlaki kolu olmasi tavir, davranis, hal ve

hareketleri kontrol etmesi eli degerlendirme yapar ve hiikiim siirer.

Hasta ve saglik personeli iligkisinde, hastanin bir insan olarak kabul gérmesi,

saglik personeli de hasta davraniglarinin saygilt olmasma bagh iliski tutumudur. Bu
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yonde gosterilen iyi niyet davraniglart her iki tarafin isini karsilikli olarak
kolaylagtirir. Saglik hizmeti sunumunda, saglik ¢alisganlarmin uymas: gereken
mahremiyet, gizlilik, koruyucu onlemler ve gizlilik smirlar1 konusunda 6n bilgi
ilkeleridir. “Saglik ¢alisanlari, gorevlerini yaparken bu ilkelerin uygulanmasinda
giicliiklerle karsilagabilir. Ilkelerden bazilarmi yerine getirmekle bagka bir ilkeye
uymamis olabilir. Bu nedenle saglik calisanlari her olayr kendi kosullar1 i¢inde
degerlendirip herkes i¢in en uygun olan ¢6ziimii bulup uygulamak durumundadir.
Saglik personelinin kendi etik kurallarina sahip ¢ikmasi gerekir. Bu kurallar, meslek
grubu i¢inde belli bir disiplin ortami saglar. Saglik personeli hastanin temel insani
degerlerini bilerek insanlik onurunu, gizliligini ve kendi kararlarmmi koruyacak

bicimde hareket etmelidir.”*

Hasta daha 1yi saglik hizmet sunumundan faydalanirken,
saglik personeli de isini sorunsuz olarak yapacaktir. Burada etik degerler One
¢ikmaktadir. Iyi niyet yonlendirmeyi olumlu ydnde yapmaktadir. Bu eylemlerin aksi
oldugu var sayilirsa, olaylar olumsuz yonde gelisebilecegi gibi olumsuz etkilerle de
karsilana bilinir. Yani iletisim etigi kisi bazlidir. Kisi kendi kendine saygi duyarsa,

karsisindakine de saygi duyar.

Saygy, iletisim etigi olumlu yonde seyir gdstermesinde basrol oynar. Iletisim
etigi, iliski kurma ve 6gretici olma eylemidir. Etik, iletisimin kalkani ve ya ekseni
oldugun anda sadece ticari kaygilari olmamalidir. iletisimdeki kisilere isimleri ile
hitap etmek 6nemli bir husustur. Adi ile hitap edilen kisiye baskalarindan ayirmak
onun dnemsendigini bildirilerek kisilik verilir. Iletisimdeki iliskiler, insanlar arasinda
gerceklesen miinasebetleri tespit eden ve bu yaklagima bir¢ok ydnde Onem
vermektedir. Bu iliskide sevgi ve giiven kisileraras: iligkileri sekillendirdigi gibi
degerlendirir. Iletisimde kisilige sayg1 duyma sarttir. Tercihlerde kisinin serbest ve

bagimsiz olmasi iletisim agisindan ayr1 bir 6neme sahiptir.

Kisileraras: iletisimde dogruluk ve diiriistlik belirleyicidir. En 6nemlisi
zararli davranis bigimi korku ve giivensizlikten yalan sdylemektir. Davranislarimizda
yalandan uzak durularak samimi ve i¢ten olunarak giiven ortami olusturulmalidir.
[letisim karsiliklidir. Verilen kararlarda her iki tarafin pay1 bulunmaktadir. Karsilikli
iletisim tespit edilmesinde, karsilikli etkilesim de hicbir taraf kendi iradesiyle

L T.C. Milli Egitim Bakanlig1, Saglik Meslekleri Etigi, Ankara, 2011, s. 4
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istenilen sonuca ulasamaz. Bu her iki tarafin se¢imine baghdir. Karsilikli etkilesim
etigi kurmak icin kendi iradelerinin rol oynayacagi onemli iletisim etiginin bir

kuraldir.
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SONUC

Insan, diinyaya geldigi andan itibaren yasammda gecen siirede, iliskilerini
diizenlemesi ile ilgili olan meslekler, gliniimiizde disiplinler arasi yaklasimlarla
degisen diinyaya ayak uyduran ve ¢oOziim iretmesinde iletisim beceri ve
tekniklerinden yararlanilmasidir. Biitiin canlilar iletisime girer. Ancak, insanlar1 diger
canlilardan ayiran en onemli 6zelligi, iletisim tiirlerini etkili kullanma becerisine
sahip olmasidir. Diger canlilar, aralarindaki iletisimi gilidiileme ile saglarken, insan
duygu, diisiince ve konusma yeteneklerini kullanarak iletisime gecer. Iletisim,
bireyler ve kurumlar arasinda hiyerarsik yapida belli kurallara bagli bilgi akisini

kontrol etmesi ile koordinasyonun saglanmasidir.

Iletisim, bireylerarasinda duygu, diisiince ve davranislarmni araci olarak
kullanmas1 ile iliskide bulunarak, yasamsal seriivenin en Onemli kaynagi
durumundadir. insan, her alanda iletisim kurarak etkilesim iginde bulunur. Iletisim,
toplumsal siiregte temel olarak bireylerarasinda kullanilan olgu olmasi ile toplumda
bireysel varhigini1 hissettirerek, toplumsal iliskilerini siirdiiriir. Sosyal gruplarda
iletisimin amac1 ve bi¢ciminde farklilik olsa da asil amag ¢evre iizerinde etkin olmak,
davranis olusturmak, tutum degistirmek ve gelistirmektir. Kisilerarasi iletisim, bir¢ok
kisinin bir araya gelerek, birtakim araglar araciligiyla gerceklestirilen sozlii, s6zsiiz
ve yazili olarak en yaygmn kullanilan iletisim tiiriidiir. Igsel iletisim, kisinin kendi i¢
diinyasinda ve sosyal c¢evrenin her alaninda kendisi ile bas basa kalarak i¢inde
iletisimi gerceklestirmesidir. Orgiit iletisimi, belli bir insan grubunun bir amag
dogrultusunda, belli isleri kurallarla belirlenmis, planli, programl iletisim diizenegi
icerisinde gerceklestirilir. Orgiitlerin, kendi yapilarma 6zgii, hiyerarsik iliskilerde
bigimlenmesi bazi orgiitlerde esnek, bazilarinda da daha katidir. Sembol ve bilgilerin
hedeflenen kitleye ulagsmasinda kitle iletisim araglarin kullanilmasiyla hedeflenen
Kitleye uygun kanallarla iletilme ve bu kitle tarafindan algilanarak yorumlanmasi

kitle iletisimini gerceklestirmektedir.

Kurumsal iletisim, kurumun amac¢ ve hedeflerine ulasmasi, isleyigini
saglamasi i¢in tiretim ve yonetim iginde, kurumu olusturan birim ve unsurlar
arasinda isbirligini, bilgi akisini, motivasyonunu, biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi,

egitimi, karar almayr ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar iginde
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gerceklesen, bicimsel ve bigimsel olmayan, orgiit dis1 iletisim sistemi diizenegi ile
desteklenen iletisim siirecidir. Kurumun iletisimsel olarak, kendi i¢inde biitiinliigii
dikey, yatay ve capraz iletisimle saglanmasi, ¢ok yonlii ve agik iletisim ise, kurumu
ice ve disa tanitan iletisimsel islevdir. Orgiitlerin dis cevrede bulunan paydaslari
arasindaki baglantry1r Orgiit dist iletisim kanallarinmn kullanilmast ve diger
kuruluglarla bilgi alis verisi bu iletisim kanaliyla gerceklesir. Iletisimlerin
olusturdugu iliskiler aginin kurumsal ve bireysel yarar ve ¢ikarlar1 dengede tutmasini
saglamak i¢in iletisim siireglerinin belli kural ve diizen igerisinde gerceklesmesi

kurumsal iletisim arag¢larinin etkin kullanilmasi ile saglanmaktadir.

Saghk kurumlarinmn iletisimde temel amaci, saglik personeli ile hasta
arasindaki iletisimin etkili ve iglevsellik kazanmasi i¢in iletisim becerilerinin sistemli
ve etkin kullanilmasina dnem vermektedir. Iletisimin etkin olmasi igin saglik
personelinin hastayr dinlemesi, konusma ve sdylemesi, empatik yaklasim, beden dili
sergilemesi ile belirtilen bu eylemlerin etkin olarak kullanilmasi sonucuna baghdir.
Saglik personeli ile hasta iligkisinde, iletisimin etkili olmasi i¢in, ilk karsilamada
gosterilecek ilgi ve giiler yliz sonrasinda etkin dinleme, birbiri ile tutarh sézlii ve
sOzsiiz iletisim, hastanin beden dilinin ortaya koydugu ipuglarinin degerlendirilmesi,
tibbi terimlerin kullanilmasindan kagmnilarak kolay ve anlasilir bir dil ile hastaya
samimi duygu ve diisiincelerini agiklamasi i¢in kendini rahat sekilde ifade
edebilecegi bir ortam olusturarak, empatik yaklasimi, sozlii ve sozsiiz iletisim ile
hastanin verilen bilgileri dogru olarak algilayip algilamadigini ortaya ¢ikarmak saglik
personeli ile hasta arasinda etkili bir iletisimi saglayacaktir. Iletisim becerilerinin
etkili olmasi, sevgi, basar1 ve mutluluk elde etmede istenilen sonuglarm alinmasina
neden oldugu gibi, goniil zenginligi, anlayis ve hosgorii ile birlikte olmazlarsa
iletisim eksik, sade ve anlamsiz olacaktir. Saglik kurumunda calisan personellerin,
zaman zaman istemeyerekte olsa etkili iletisimde olumsuz tutum ve davranislar
sergiledikleri gozlenebilmektedir. S6z konusu olan saglik personeli stres, yorgunluk,
asirt is yiki, kizgin saldirgan hastalar ve buna benzer pek ¢ok durumlarla karsi
karsiya kaldiklar1 gergegini de diislinmek dogru bir degerlendirme sonucu

vermektedir.
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Saglik kurumlarinda, hasta ile dogrudan iletisime giren, hastanin bakim ve
tedavisine katkida bulunan saglik calisanlar1 hasta haklarina yonelik tutum belirterek
saglik hizmet sunum gorevini ifade eder. Saglik kurumlarinda hastanin sikayetlerini
degerlendirmek {izere hasta haklar1 birimi olusturulur ve hastalarin bu birimden
faydalanmasi i¢in kurum iginde yonlendirmeler yapilir. Hasta haklar1 konusunda
saglik personelinin periyodik olarak hizmet i¢i egitime tabi tutulmasi, hedeflenen
hizmet kalite diizeyine gore hasta haklar1 korunarak, ayn1 zamanda kendi haklarini da
korumus olur. Tibbi miidahale Oncesi hastanin rizasini almak, hastalara esitlik ve
adalet ilkelerine uygun sekilde saglik hizmetlerinden faydalanmalar1 saglanir. Saglik
kurumlarinda etik ilkeler dogrultusunda saglik bakim hizmeti vermeleri saghk
personelinin  kendilerini gelistirmelerine katki saglayacaktir. Bireyler her an
hastalikla kars1 karsiya kalma ihtimaline gore hastaligin tedavisinde saglik hizmeti
sunan saglik calisanlari, tedavi siirecinde bakim verme sorumlulugunun temel etik
ilkesi olan insana saygi dogrultusunda ¢aligmalar1 6nem arz etmektedir. Saglik
calisanlarinin, toplumsal ve bireysel oOdev ve sorumluluklar1 arasindaki
davraniglardan iyi ve kotii kavramlarmi bilerek, hastaya mesleki etik kurallar

dogrultusunda hizmet verilir.
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