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EGITIMIN AMACI

Katilimcilarin, isyerinde gerekli olan
iletisim becerileri hakkinda bilgi sahibi
olmalarini saglamaktir.
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e lletisim tanimi

» Isyerinde etkili bir iletisim sureci ile
lgili temel kavramlar

» Diger saglik personellerinin isyerinde
gorevli ISG profesyonelleri ile iletisimi

» Diger saglik personellerinin isveren
ve calisan temsilcileri ile iletisimi



eIRIS
» jletisim “Bilgi alisverisi bilgi liretme ve
anlamlandirma surecidir”. Alisveris sozcugunden
anlasilabilecegi gibi iletisimde bilgi akisinin iki
yonlu olmasi gerekir (Cuceloglu, 1998, DOkmen,
1998).

» Kisilerarasi iletisim; rahatlama, problem ¢c6zme,
stresi giderme, bilgi verme, iligkileri
bicimlendirme ve surdurme, duygulari aciklama,
ikna etme, karar verme gibi bircok amaca
hizmet eder (Lioyd and Bor, 1996).



Jciris

En basit anlatimiyla ileti sim bir ki siden bilgilerin,
disuncelerin, davrani glarin aktarilmasidir.

DOGRU ILETISIM ise,
aktarilan bilgilerin, bu mesaji alan ki siler
tarafindan sizin istedi giniz gekilde algilanmasinin
saglanmasidir.
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» Yapilan calismalar hekimin iletisim duzeyinin
hastalarn tedaviye uyumu, hosnutluk duzeyi ve
saglik sonuclar Uzerine efkilerinin yani sirq,
hekimin mesleginden ve profesyonel kimliginden
memnuniyetini de etkiledigini gostermistir
(Winefield and Chur-Hansen, 2000).
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» Hemsirelik insan iliskileri Uzerine temellenmis bir
meslektir ve hemsirelik bakim surecinin etkinligi
hemsirenin diger bireylerle etkin ilefisim kurma
yetenegine baglidir. Hemsire bir yandan sozel ve
sozel olmayan iletisim yoluyla bireyin
yasadiklarini anlamaya calisirken, diger yandan
kendini dogru ifade edebilmeli, bir bakim verici
olarak bakimi alan kisi ile eftkili bir iletisim

kurabilmelidir (Terakye, 1995).
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ILETISIM SURECININ TEMEL OGELERI

KAYNAK MESAJ KANAL ALICI
Davranislar Semboller iletici Arac & Davranislar
» Fikir » Gercek obje Yontemler » Fikir
|+ Bilgi « Modeller » S0zsliz iletisim . Bilgi
. Duygu . Resim || +Sozlii lletisim . Duygu
. Tutum . Hareket « Basili/yazih araclar . Tutum

| + « Yontemler .
| » Beceri * Ses * Beceri
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Bu fotografa iki kere bakin!
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Kadin oturuyor, adam arkadan ona sariliyor, degil mi?

Simdi bir daha bakin - goreceksini ki durum aslinda tam tersi.
Gercekte oturan adam, sarilan kadin. Beyninizin hangi tarafini
kullandiginiza bagh olarak resmi iki turla de algilayabilirsiniz.
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ALGILAMA YANILMALALARI
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ARAPEML ETKILI ILETISIMIN KURALLARI
» |letisimin temel 6gelerini unutmamak

» Ortamin fiziksel ozelliklerini (1sik, 1s1, femizlik, ortamin donanimi,
sandalye/sira/masalarin dizilisi, gibi) en lyi duruma getirmek

» Dinlemek:
» Konusulanlan yarida kesmemek, cok fazla konusmamak
= Dinlerken baska bir sey yapmamak
» « SOzU goz dinler » ifadesini unutmamak, gozleri kacirmamak
» Yargllamamak, elestirmemek, savunmaya gecmemek
» Kisileri karar vermeye, yorum yapmaya zorlamamak
= Anlatilanliara gulmemek, insanlar utandirmamak
= Saldirgan tavir takinmamak, zitlasmamak, tartismamak

=» Dinlerken ne diyeceginizi dusinmeyin, son s6zu soyleme
yarisina girmeyin
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Ortak ya santi alani ne kadar geni gse ileti sim o
kadar sa glikl olur.

Isveren Calisan

yasantisi yasantisi

Ortak ya santi alanini arttirmak icin:
 Empati,

* Dinleme,

e« Sorma,

« Ortak zaman gecirme,

gibi ileti sim becerileri yararl olacaktir.
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lletisiminin etkinligini arttrmak icin:
= Duygu sozcukleri yerine somut ifadeler (mutluluk: kar-
kazanc¢/daha fazla Ucret/rahat ve guvenli calisma

ortaml) kullaniimali; karsilikh olarak birbirlerini anlayip
anlamadiklarini teylt eden cumleler kullaniimalidrr.

» Dil sade ve anlasilir olmali, argo ve kisaltmalar
kullanilmamalidir.

= Birden cok isciyle iletisim kurarken ¢oklu ilefisim kanal
kullanmali, brosur, resim, slayt, video, maket, vb ile
iletisim desteklenmelidir.

» |letisimde mutlaka (kili iletisimde bile) geribildirim
alinmali, verilmek istenen mesajin anlasilip anlasimadigi
test edilmelidir.

» Sozlu iletisimde, tanimlayici, soruna odakli, esnek fikirli
ve alcakgonullu olmak gerekir.

» Ftkilesimde guven olusturmak icin etkili dinleme gerekir.
» Guveni sarsacak davranisiardan kacinmak gerekir.
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GULUMSEMEK, BUMERANG GIBIDIR;

KARSILIGINI ANINDA ALIRSINIZ
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®» Given
» Uslup
» | iitfen

® Uretken cozimler

®» Memnun

- Empati
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Calisanlarla iligkilerde iletigim

=» Sik yapilan hata: Calisani (Hasta) cahil ve
egitiimesi gereken bir kisi olarak gormek ve
nasihat veren, egiten ve konusan taraf
olmak.

» Dinleyen, anlamak icin sorular soran,
karsisindakinin sOzunu kesmeyen,
yargllamayan taraf olmak ilefisimde onemli.

» Hastanin anlamayacagi kelimeleri ve tibbi
terminolojiyi kullanmamak gerekir.

» Hekimlik/hemisirelik etik kurallarna uyulmalidir.
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Iletisimde her ne
sunuyorsaniz , icine
zarafeti, duyguyu,
sevglyi ve sayglyi
mutlaka koyun...
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» Hemsire, fum hemsirelik fonksiyonlarinda hemen her

an hastayla etkilesim halindedir.

» Matheney ve Topalis (1970) hastayla kurulan
kisilerarasi iliskilerin, hemsirelerin elindeki onemli ir
tedavi aracl oldugunu ve hastaligin gidisini etkiledigini
ve bu iliskinin “agn tedavisinde morfin kullaniimasi
kadar onemli ve yararl olabilecegini veya tam aksine
aclk bir yaraya toz ve tuz serpomeye benzer bicimde
kullanilabilecegini” belirtmektedir (Ozcan, 1996;

Terakye ve Gurhan, 19995).



GeIRIS
Artik gunumuzde ABD de ve diger ulkelerde bircok Tip
fakultesi egitim programlarinda iletisim becerileri
derslerine yer vermektedir (Makoul, 2003). Turkiye'de
Ise iletisim becerileri eqitimi, ogretimin akfif, entegre
veya karisik model ile surdugu Marmara, Dokuz Eylul,
Pamukkale ve Adnan Menderes Universiteleri’nin tip
fakultesi programlarinda yer almaktadir (Sayek ve
Kilic, 2000, Dereboy ve ark., 2001).
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Hemsirelik ogrencilerin bazi iletisim lbecerilerini
ogrenmesi amaclyla mufredat programinda

“Hem:sirelikte Kisilerarast lliskiler” dersi veriimektedir.

Bu dersin icerigi Kisilerarasi iliskilerin onemi, mesleki iliski,
letisim bicimleri, hastanede yatma, aglayan hasta,
kisisel sorular soran, gizlilik isteyen, sozel iletisim
kurmayan, surekli konusan, cinsel icerikli davranista
bulunan hasta ile iletisim, terminal donemde iletisim,
hasta ailesi ile cocukta iletisim, hasta haklar gibi

konulardan olusmaktadir.
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» Saglk hizmetlerin kalitesinin ve basarisinin
artinlmasi icin bu hizmetin verildig
kurumlarda calisan personelin, yukumlu
olduklari gorevlerin Gnemli bir bolumuanu,
hastalarla onlarin beklentileri dogrultusunda
iletisim kurmak, Kisilik haklarnna saygili
davranmak ve guvenilir olmak olusturmalidir

(Eren ve Kalaca, 1995).
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» |letisimdeki eksiklikler, hasta memnuniyeti, hastanin
tedaviye uyumunu ve saglikla ilgili sonuclar olumsuz

etkilemektedir (Ozcakir, 2002).

» Hasta ile tanismak, oyku almak, tani koymak,
tedavisine karar vermek ve uygulamak, bakima yon
vermek ve etkinligini arfirmak icin ilefisimin onemi
puyuktur,

» Hasta ile tanismak, oyku almak, tani koymak,
tedavisine karar vermek ve uygulamak, bakima yon
vermek ve etkinligini arfirmak icin iletisimin onemi
puyuktur,
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EMPATI-duygudashk

» Bir konuda karsinizdaki kisinin penceresinden
bakarak, onun ne duydugunu, ne hissettigini,
nicin oyle davrandigini, dusindugunu
anlayabilme becerisidir.

» insanlan degerlendirirken kendinizi o Kisinin
yerine, konumuna, dusuncesine, mevkiine,
becerilerine, yasing, cinsiyetine vb.
donanimlarina kimligine gore degerlendirmeye
caliginiz.

| J“f‘,- )



IRIS
Etkili iletisim icin
Ifade:
= Ben dill
= Beden dill
= Ses kullanimi
= Cevre
= Boy fark
= Diksiyon
faktorlerini kapsar.
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lletisimde «sen» yerine «ben»

Ben dili u¢ onemli noktayi icerir:

1. Kisinin davranisini degistirme olasiligl yuksektir
2. Kisiile ilgili cok az olumsuz degerlendirme icerir
3. lletisimi zedelemez
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Beden dili
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BEDEN DiLINI DOGRU OKUMAK

eDinleyicilerin beklentilerini,
e Araya ihtiyaclarinin olup olmadigini,
e Uyku durumlarini©

e ilgilerini dlcmenize yarar.

BEDEN DIiLiNi DOGRU KULLANMAK
eDinleyicilerle iyi iletisim kurmanizq,
eBilgilerinizi daha rahat paylasmaniza,

eKendinizi daha iyi ifade etmenize yardimci
olur.
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=BEDEN DILINI
DOGRU KULLANMAK

e Dinleyicilerle iyi iletisim kurmaniza,
e Bilgilerinizi daha rahat paylasmaniza,

e Kendinizi daha iyi ifade etmenize yardimci
olur.
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“Ne soyledi giniz degil, nasil
soyledi giniz onemlidir .”

J. TSCHOHL



@¢IRIS

AKADEMI

= NE TEHDITKAR OLUN...
»NEILGISIZ ...

GOZ TEMASI ONEMLIDIR..

» ZAMANIN %75 | GOZ TEMASI iCIN
EN UYGUN SURE ..
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Beden dili - sOzsuz iletisim

v

» Beden durusu Ayaklarin kullanimi

»  Mimikler »  Oturma bicimi

» Basin kullanimi » Mesafe

» Oturmak icin secilen » Kullanilan aksesuarlar
yer

»  Glyim, makyQqj

» Jestler

» GOz tfemasl
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Ses kullanimi- konusma

®»Ses hacmi

®» [onlama

»| chce

_dulV4

®5Ses perdes

»Kalite

Sesli anlatimin unsurlaridir.
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~ace Sas kullaniminda kurallar

» ok yuksek ve alcak ses fonu kullanmayin

® Siveniz duzgun olmall, gramer ve kelime bilginiz
yeterli olmali

» Konuyu dagitmayin

» ok hizll konusmayin

» Argo kelimeler kullanmayin (yok ya, hadi be....)
» Dinlemeyi bilin

» Ne sOoyleyeceginizi planlayin

» Konusacak konu ile ilgili arastirma yapin
®» S0oru ve cevaplara hazir olun
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®» Konusmaci sesini konustugu
alanin buyukligune gore
ayarlamall

» Konusurken goz femasi
kurulmali

» Ofke, heyecan, endise, korku
gibi duygulara hakim olmali,
sesine yansitmamalidir.
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DINLEME

» [akip ettigini belirtmeli
» [|etisim engeli olmamall
» Sessizlik saglanmail

» AkTif dinleme yapilimali
» GOzler ile izlenmeli

» EMmpati kurulmali

®» Hemen cozum getirmeli.
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lyi bir dinleyici olmanin getirdikleri

» Diger insanlarin guvenini kazanmak
» Ozdenetimin gelismesi
» |vi bir iletisimmci olmak

» insanlarn tfanimak

» Sevgi, saygl, yakinlk baglarinin

pekismesi

» Catismalarin onlenmesi

» Saldirganlik, ofke,
duygularinin duyu

®» Kisisel gelisim ve o

KIzginhk
mMamasl

gunlasma



©<IRIS

AKADEMI

Insanlarin yiiz yiize kurduklar
iliskilerde

»Kelimeler %10
»Ses tonu %30

»Beden dili %60 Onem tasir
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INSANLAR SOYLEDIKLERIMIZDEN
COK DAVRANISLARIMIZI
GOZLERLER
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Pozitif dlislincenin sozcuklerle gelistirilmesi.

T

Deniyorum
Basaramam KULLANMAYIN
Yapamiyorum

Yaparim
Yapacagim KULLANIN

Elimden gelenin
en iyisini saglayacagim el
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PR AKADEMI
Konusmayin Konusun
Pek iyi sayllmam Ilerleme gosterdim
Sansliyim Iyi Calistim
Genel olarak soyle Benim fikrime gore
distniyorum

= Ses tonu, Ikna yolu, G6z kontadi, Konusurken
sOzlerinize ara verin 3'e kadar sayin.

= En 6nemlisini daima en sona saklayin.
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IMAJ

Insanlarin duygularini tutarl ve uygun bir
bicimde yansitmasidir.

= Kisinin iletisim aracidir
= Yeteneginin bir parcasidir

» Kim oldugunuzu, ne yaptiginizi, isin ne kadar
uzmani oldugunuzu anlatan reklam panosu
gibidir.
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MESLEKI IMAJ

* Her Meslegin ayr bir imaji vardir.

* Ortamlar Farkhdir.

- Egitimler Farkhdir.

- Gelir Duzeyleri ve Durumlar Farklidir.
+ Yapilan Is Farklidr.

- Cografik Durum Farklidir.
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BASARI ICIN GIYIM - 1

Olumlu Giyim Tarzi

= Klasik takim elbise ve/veya tayyor giyilmeli

= Gri ve lacivert tonlari, beyaz veya cizgili
gomlekler tercih edilmelidir.

= Kaliteli bir kalem, takim elbiseye uygun
klicik metal tokali kemer ve saatler tercih
edilmelidir.
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BASARI ICIN GiYiM - 2

Olumlu Giyim Tarzi

= Siyah ve bagcikl ayakkabilar (temiz ve
boyall) ayakkabilar tercih edilmelidir.

= Coraplar koyu renk olmali ve bacagi
kapatmalidir.

= Derli ve toplu abartisiz bir evrak cantasi
veya portfoy tercih edilmelidir.
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BASARI ICIN GIYIM - 3

Olumsuz Glylm TarZ|

= Kirnisik, burusuk, sokuk, ipleri sarkan
giysiler veya dekolte ve cavcavli
kiyafetlerin giyinilmesinden
kaciniimahdir.

= Saclara 6zen gosterilmeli, lekel
giysiler, camurlu ayakkabilar, kacik
coraplar giyilmemelidir.

= Agir kokulu parfimler ve losyonlar
surtilmemelidir.
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INSANLAR KIYAFETLERIYLE
KARSILANIR

DAVRANISLARIYLA
UGURLANIR
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«oev Insanlarla lliskileri
Kolaylastiran Davranislar

- Kollarinizi baglamadan, ayak ayak Ustiine atmadan

elleriniz acik olarak 6ne dogru egilin.

- Karsinizdaki insanin yuzine, onunla iliskide

oldugunuz siirenin % 60" kadar veya daha fazla bir
sure bakin.

nm W

* Karginizdaki konusurken, “evet”, “anliyorum”, “ya

demek oyle”, “gercekten mi?” gibi, onu dinlediginizi
belirten sesler cikartin.

* Gulan.,
+Iligkide oldugunuz insanin yanina oturun, bu

mumkun degilse, 90 derecelik bir aciyla oturun.

+  Konustugunuz kisinin adini iligkinin baslangicinda

kullanin.

- Tliskide oldugunuz kisiye acik sorular sorun.
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Zor insanlar

» Zor insanlar, kendi intiyac ve amaclarini
gerceklestirmeye caligtiklari icin baskalarina zor
gelen davranislari sergilerler.

» /Zor insanlarin amag ve ihtiyaclarinin ne oldugunu
bilirsek onlarin davranislarini degistirmek icin
bunlardan faydalanabiliriz.

» /Zor insanlarla bas etmek icin kullanilacak yontem:
«G0Ozlem ve Dinleme» dir.
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Zor insanlari yonetirken

» Karsl goruslere deger verin

= [nsanlarin inanclaryla gurur
duyduklarini unutmayin

» Kirncl olmayin, zorlamayin, yol
gosterin

= Sabirll olun
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TOPLANTI YONETIMI

F

= Her tlrld teknolojik ve ekonomik gelismeye
ragmen pek ¢ok kurum etkin ve verimli
toplantilar yapmaktan uzaktir.

=  Dogru zaman, dogru insan, dogru konular
secilmeden gerge Iestmlen toplantilar emek,
is glicl, zaman kaybina sebep olmaktadir.

TOPLANTI YONETIMI EN ONEMLI YONETIM
BECERISIDIR
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Organizasyq__rj_wYapBI
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Organizasyon belirli amaclari
gerceklestirmek Uzere maddi ve beseri
unsurlarin dizenlenme bicimini gosterir.

ORGANIZASYON SEMASI NEYI GOSTERIR?

Islerin nasil gruplandigini

Kimin kime karsi sorumlu oldugunu
Mevki ve unvanlari

Personelin organizasyondaki yerini
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TOPLANTI YONETIMI
L =

= Verimli toplanti icin;

= Profesyonel bir organizasyon, Amator bir
heyecan, Birimler arasi iliskiler
Sorumluluk sahibi katilimcilar
Iyi hazirlanmis bir glindem
Takim ruhuna sahip Uzman bir kadro
Sirket kulturta, Misyon
Stratejik distinme
On arastirma,Sorunlarin nedenlerinin netligi
Sorun odakl degil, ¢b6ziim odaki
Degisime acik
Yaplya Gereksinme Vardir.
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Olaylara ar1 gozuyle bakin,
Arilarin gozlerinde 40 ayri pencere vardir ve
Her pencere ayri bir bakl s acisi saglar.
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