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letisimin tanimi

* iletisim bireylerin fikirleri,
deneyimleri, bilgiyi ve duygular
sembolik mesajlarin aktarimi
araciligiyla paylastiklari bir siireg
olarak tanimlanabilir.

* iletisimin araci sikhkla konusulan
ve yazilan kelimelerdir. Ancak
biz ayni zamanda beden dilimiz
ile de (jestler, bakislar, ylz
ifadeleri) mesajlar veririz ve nasil
hissettigimizi ve ne
dusundigimauzi aktaririz.




letisimin
ozellikleri

lletisim, mesajlarin gonderildigi ve
alindigi iki tarafli ve dinamik bir
surectir.

letisim konusma ve dinleme
eyleminden cok daha fazlasidir.

Yenidoganin ilk aglamasindan 6lmekte
olan birinin son fisiltisina kadar
iletisimin temel amaci bilgiyi
paylasmak ve yanit almaktir.

insanlar iletisimi fiziksel ve psikososyal
ihtiyaglarini karsilamak icin kullanirlar.




letisimin amac

* Duygularimizi paylasmak

e Dlsuncelerimizi paylasmak
 Sosyal iliskiler gelistirebilmek

* Kendimizi ifade edebilmek

e Guc¢ kazanmak ve etki yaratmak
* Bilgi almak

* ikna etmek

* Yonetmek

* Problem ¢ozmek

* isibirligi kurmak
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* Temel ogeler * Temel strecler
Lo . o * Gonderici/kaynak * Kodlama
IIet|§|m surecinin * Mesaj * Kod acma ve yorumlama
kilit unsurlari * iletisim kanali * Geribesleme (Feedback)

e Alici e Gurultu
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Geribesleme

\\

Gonderici



| | et I § | m TI p | e rI iletisim Turlerinin Oranlari (Mehrabian Modeli)

Kelimeler (So6zlu)

Ses Tonu (S6zla)

* SOzIU iletisim
* Dinleme ve konusma becerileri
e SOzsliz iletisim
* Beden dili, yuz ifadeleri, ses tonu

* Yazili iletisim
* Tibbi dokiimantasyon ve dijital yazismalar

Beden Dili (S6zsuz

Mehrabian A, Ferris SR. Inference of attitudes from nonverbal
communication in two channels. J Consult Psychol. 1967
Jun;31(3):248-52. doi: 10.1037/h0024648. PMID: 6046577.
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1 Sozluiletisim

* Ses tonu

 Ses volumiu (yuksekligi)
- *Temposu (ritmi)

o Kulturel farkhihklar

e Jargon (mesleki dil)

* Argo



S6zIU Iletisim

Ben dili

* Suclayici degildir

* Kisiye degil davranisa yoneliktir
* Kisiyi konusmaya tesvik eder

* Kizginligin nedeninin anlasiimasini
saglar

* Kisiyi diustinmeye sevk eder

* Durumun degerlendirilmesi olanagi
saglar

* {letisimin stirmesini destekler

Sen dili
* Kisiyi suclayicidir
* Davranistan cok kisilige yoneliktir

* Yeniden konusma istegini
engelleyicidir

* Kisi kendisini anlasiimamis ve
suclanmis hisseder

* Kizginligin nedeninin anlasiimasini
engeller

e Kisiyi kirar, kizdirir
* Kisinin direnmesine neden olur




_____semDili_______ _____ BenDili

”Beni hep tzuyorsun." "Bu davranisin beni tzdi."

”Beni hep gormezden geliyorsun." "Bu durumda kendimi gormezden
gelinmis hissediyorum."

"Higbir zaman bana yardim etmiyorsun." "Bu sekilde oldugunda ne yapacagimi
bilemiyorum."

”Bana hic¢ destek olmuyorsun." "Bu konuda destek bekliyorum."

”Beni hep rahatsiz ediyorsun." "Bu durum beni rahatsiz etti."




* Kelimelerin kullanilmadigi .. .. . . .
mesajlari ifade eden tiim S |
davrajnlslar olup mesajin nasil OZS u Z I et I § I m
alindigini ve karsi tarafin nasil
hissettigini iletmede cok
etkilidir:
* Vicut hareketleri
Fiziksel gorinim
Bireysel mesafe
Dokunma

Beden dili (postiir, goz temasi,
vicut pozisyonu, jestler, yuz
ifadesi ve hareketleri)

* Beden dili ile verilen mesaj,
soylenen sozlerle tutarli
olmalidir.

 Kulturel farkhliklar goz
onunde bulundurulmalidir




* GOz temasy
* Bedelgiig
dog %da

* Yiiz ifadeleri

en onemli palteeasiigl
olusturmaktadiig
* Jestler
* Orn. kafa sallamEMESZIEIE]
onlari dinlediginiaRobitaigals . S875il7 (sbzel

olumlu bir geribiBNaRINIESN 6zsliz (sozel
T olmayan) iletisim

becerileri |
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e Postir ve beden durusu

Y

. .. .. * Dik fakat kati olmayan bir durus ve hafif 6ne egilme dinleyenlere
Sozsuz (SOZE' ulasilabilir, anlayish ve cana yakin oldugunuz mesajini verir
olmayan) e Yakinlk
. . » Kultirel normlara gore dinleyicilerle etkilesim icin rahat bir mesafe
Ilet|§| m gerekir
becerileri Il  Paralinguistic

* Konusmaya eslik eden s6zel olmayan vokal ozellikler



Paralinguistik vokal dzellikler

* Sozlerin anlamini ve algisini etkileyen, dil disi vokal ozelliklerdir.

 Ana Unsurlari:

* Ses Tonu

* Konusma Hizi

* Vurgu ve Ritm

* Ses Yuksekligi (Voliim
* Tonlama

* Artikulasyon

* Telafuz

* Duraklamalar
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Kisisel alan

* Bireylerin kendilerini rahat ve glivende
hissetmek icin diger insanlarla aralarinda
tuttuklari fiziksel mesafeyi ifade eder.

 Mahrem Alan (0-45 cm): En yakin iliskilerde
(aile, partner) kullanilir ve fiziksel temas icerir.

* Kisisel Alan (45 cm - 120 cm): Yakin arkadaslar
ve tanidiklarla etkilesimde bu mesafe tercih
edilir.

* Sosyal Alan (120 cm - 360 cm): Resmi veya
yari resmi ortamlarda, is arkadaslari ve
tanidiklar icin uygun olan mesafedir.

« Kamusal Alan (360 cm ve uzeri): Toplantilar,
sunumlar gibi halka acik ortamlarda kullanilan
mesafedir




Kisisel alan

Intimate / Personal

Zone

Personal Space

Kamusal alan

Mahrem alan

Audience
Sosyal alan Zone
Kisisel alan Social
Eri d \ Zone
3.6m




Beden Dil

Hizli veya dik yuriyus Glven

Eller belde durma Hazirlik, saldirganlik
Bacak bacak Ustline atarak hafif ayagi sallama Can sikintisi

Bacaklari agik oturma Acik, rahat

Kollari gogiste caprazlama Savunmaci

Omuzlarin dismesi Depresyon, lzlntl
Yana dogru egilme Rahat, dostca

Burnu hafifce dokunma veya ovalama Reddetme, siiphe, yalan
GOzl ovalama Stphe, inanmama

Elleri arkada birlestirme Ofke, hayal kirikhgi, endise
Ayak bileklerini kilitleme Endise

Basini eline yaslama, gozleri asagida Can sikintisi

Ellerini ovusturma Beklenti

):(

TRt 4% F4 1 A K i #7 R



* Mesajin net, acik ve anlasilir olmasi
gerekir.

Aciklk ve

anlasilirhk * Karmasik dil kullanmaktan kaginmak

* Karsi tarafin anlayacagi sekilde basit ve
dogrudan ifadeler kullanmak



Empati

* Bir bagkasinin duygularini ve bakis agisint anlama
yetenegidir.
* Empati, kisinin kendini karsisindaki insanin yerine
koyarak, onun duygusal durumunu ve distncelerini
anlamaya calismasini ifade eder.

» Karsidaki kisinin yasadigi duygusal deneyimlere
dair bir farkindalik gelistirmeyi icerir.

* iki ana bileseni;

* Biligsel Empati: Karsidaki kisinin ne hissettigini ve 4
disunduginu anlamak, onun bakis acisini kavrayabilme g
yetisidir. '

* Duygusal Empati: Karsidaki kisinin hissettiklerine

duygusal olarak tepki verme, onlarin duygularini
paylasabilme kapasitesidir.




Empati vs. Sempati

Tanim

Amacg

Duygusal Tepki

Kisisel Katilim

Oz Odaklilik

Sonug

Karsidaki kisinin duygularini ve bakis agisini
anlamak

Anlayis gelistirmek, duygusal bir bag kurmak

Duygulari paylasma ve onlarin hislerini
anlama

Daha fazla kisisel katilim, karsidakinin yerine
kendini koyma

Daha az 6z odakli, karsi tarafin ihtiyacglarina
duyarh

Destekleyici bir iliski ve anlayisl bir yaklasim

Karsidaki kisinin durumuna karsi acima veya
Uziintii duyma

Ruh halini paylasmak, acima veya uzinta
gostermek

Duygusal olarak daha mesafeli, acima duygusu

Daha az kisisel katilim, karsidakinin yerine
kendini koymama

Daha 6z odakl, kendi duygularina odakli

Kisinin acisini paylasmak ancak genellikle
mesafeli kalmak



Onvyargisiz yaklasma

e Etkili iletisimde karsidaki kisiyi
vargilamadan, acik fikirli bir sekilde
dinlemek ve ona 6nyargisiz
yaklasmak onemlidir.

* Bu, karsilikli saygiyi artirir ve
iletisimin kalitesini yukseltir.
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Etkin dinleme

* Bir konusmayi tam anlamiyla ve dikkatle dinleyerek, konusan kisinin
soylediklerini ve duygularini anlamaya yonelik bir dinleme seklidir.

* Etkin dinlemede amac, sadece konusulanlari duymak degil, karsidaki
kisinin iletmek istedigi mesaji tim yonleriyle anlamaktir.




Etkin dinlemenin ozellikleri

Rahat bir viicut posturi takinmak
Otururken hafif 6ne egilmek

Kisiyle goz seviyesinde yiz ylize gelmek
Acik bir postur takinmak

En uygun mesafeyi korumak

Basit onaylamalar (bas sallama, «hi, hi»
deme vs.)

Duygulari yansitma
GOz temasi kurma
Dikkati dagitmayan bir ortam saglama

Geribesleme ydntemleri kullanma; Or.
konusmanin manasini baska sozcuklerle
ifade etme (paraphrase), yansitma, soru
sorma, ornek talep etme



Yanlis dinleme turleri

e Gorunuste Dinleme

* Bu dinleme seklinde kisi dinliyormus gibi
gorunulr ancak kafasi farkl yerlerdedir.

* Secerek Dinleme

* Bu dinleme seklinde kisiler sadece
kendilerini ilgilendiren kisim veya
konulari dinlerler.

 Saplantili/Saplanmis Dinleme

 Saplanmis dinleyiciler sadece bir
duyguya saplanarak iletisimi devam
ettirirler, sirekli her konuyla ilgili ya
espri yaparlar ya da hizunlenecek bir
seyler bulur ve o duygu disinda
duyduklarini o anda unuturlar.




Yanlis dinleme
tlrleri Il

e Savunucu Dinleme

* Bu tiur dinleyicilere ne sdylenirse
soylensin kendisine yonelik
; saldiriya gecildigini diisiinerek,
surekli savunmaya gecerler.

e Tuzak Kurucu Dinleme

* Bu tiur dinleyiciler karsisindakini
sessizce dinler ve dinlediklerinde
anlatan kisiyi zor duruma
sokacak firsati kollarlar.

* Yuzeysel Dinleme
* Dinleyen kisi konusan kisinin
kelimelerinin asil altinda yatan
anlami anlamazlar.



Etkin dinlemeyi
aksatan
davranislar

* Dikkatsiz davranislar

* Tepkisizlik

* Gegersiz yanitlar verme
e SOzunu kesme

* Elestirme

* Yargilama

* Teshis etme

* Nasihat verme

* Konuyu degistirme

* Gereksiz guvence verme




Dogru geribildirim verme

* [letilen mesajin anlasilip anlasilmadigini
kontrol etmek icin geri bildirim
saglanmalidur.

 Geri bildirim hem olumlu hem de yapici
elestiriler icerebilir

 Karsi tarafi yargilamadan ve saldirgan bir
dil kullanmadan verilmelidir.




Geribesleme
yontemleri

* Baska kelimlerle
aciklama

* Yansitma
* Soru sorma
* Ornek talep etme



* Paraphrasing

Baska * Gonderenin mesajini baska bir sekilde ifade etme ve
: tasdik isteme.

kelimelerle * Dr. Semih: “Ayse hanimin anksiyetesi icin daha

acl klama agresif bir tedavi gerektigini diisiiniiyorum.”

* Dr. Pinar: “Anladim, Ayse Hanim’in anksiyetesini
daha etkili bir sekilde kontrol altina almak igin
tedaviyi gliclendirmeyi éneriyorsunuz.»



Yansitma

* Gondereni orijinal mesaja daha fazla
detay eklemeye tesvik eder.

* Dr. Semih: “"Ayse hanimin
anksiyetesi icin daha agresif bir
tedavi gerektigini
distiniyorum.”

* Dr. Pinar: “Yani, Ayse Hanim'in
anksiyete durumunda daha etkili
bir sonuc elde edebilmek icin
tedavinin dozunu veya
yaklasimini gliclendirmeyi
oneriyorsunuz.”




Soru sorma

* Aciklama veya daha fazla bilgi talep
eder.

* Dr. Semih: “Ayse hanimin
anksiyetesi icin daha agresif bir
tedavi gerektigini diistiniiyorum.

* Dr. Pinar: “Bu durumda, tedaviyi
hangi yonlerde yogunlastirmayi
planliyorsunuz? ”
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Ornek talep etme

 Ornekler anlami izah etmeye ve
aydinlatmaya yardimci olabilir.

* Dr. Semih: “"Ayse hanimin
anksiyetesi icin daha agresif
bir tedavi gerektigini
dustiniyorum.”

* Dr. Pinar: “Bu daha yogun
tedavi yaklasimina bir érnek
verebilir misiniz? Hangi
spesifik degisiklikleri
uygulamayi
dustiniiyorsunuz?”




/amanlama

* |letisim sirasinda dogru zamanda konusmak ve dinlemek, mesajin
daha iyi anlasiimasini saglar.

* Ayrica, konunun dnemine gére konusmalarin yeri ve zamani da
dikkate alinmalidir.
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KUltUrel farklihklar

* Farkli kultirlerden gelen
bireylerle iletisim kurarken,
onlarin kalturel

. Neden elimi
normlarini, inanclarini ve sikmaya calisiyor?
degerlerini anlamak '
onemlidir.

A

* Bu farkindalik, yanhs
anlamalarin 6nline gecer
ve daha saglikh bir iletisim
saglar.




Acik uclu sorular sorma

 Karsilikli anlayisi derinlestirmek ve daha fazla bilgi toplamak icin acik
uclu sorular sormak, etkin iletisimde kilit bir rol oynar. Bu sorular, karsi
tarafa dusincelerini daha detayli ifade etme firsati verir.

KAPALI UCLU ,_ NASIL? ACIK UCLU
SORULAR . " SORULAR

NiCIN?




Kapali U¢lu Soru  AgkUgluSoru |

Dislerinizle veya agiz sagliginizla ilgili rahatsiz oldugunuz Dislerinizle veya agiz saghginizla ilgili en ¢ok rahatsiz

bir durum var mi?

Daha once dis tedavileriyle ilgili zor veya endise
uyandiran bir deneyim yasadiniz mi?

Dislerinizde duzenli olarak agri yasiyor musunuz?

Dis sagliginizda en 6nemli olan sey belirli bir sonug

almak mi?
{4

oldugunuz durumlar neler?

Daha once dis tedavileriyle ilgili yasadiginiz deneyimler
nasildi? Size zor gelen veya endise uyandiran bir sey
oldu mu?

Agzinizda veya dislerinizde dizenli olarak yasadiginiz
herhangi bir rahatsizlik veya agri var mi? Varsa bu agrilar
hangi durumlarda ortaya cikiyor?

Dis sagliginizla ilgili sizin icin en dnemli olan sey nedir ve
nasil bir sonug bekliyorsunuz?
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Tibbi iletisim

* Bir saglik kurulusunda sézel
olmayan isaretlerin iletisim
modelinin onemli parcasi
oldugunu unutmayin. ﬁ

* lyi bir saglik profesyoneli olmak
icin gliclii iletisim becerileri
gelistirmek ¢cok dnemlidir.

* Son yillarda iyi doktor-hasta
iletisiminin hasta
memnuniyetinde artma, daha
iyi hasta bakimi ve malpraksis
davalarinda azalma ile iliskili
oldugu gosterilmistir.



glikta beden dili

Sa




lyi tip iletisimi icin
conusma
necerileri

* Hastanizin yas ve konumuna
uygun olarak konusun.

* Uygun terminoloji veya
sozcukler kullanin. Tibbi terimler
kullanmamaya calisin.

* Acik uglu sorular sorun.

* Yavas ve anlasilir bicimde
konusun.

e Karsindaki ile ayni goz
seviyesinde olmaya calisin.

e Sozsiiz iletisimin sozlerinle
uyumlu oldugunda emin ol.




lyi tip iletisimi icin
dinleme becerileri |

* jlgi ve alaka gosterin.

* Uyanik olun ve goz temasini
sirdaran.

* Hastanin soziinii kesmekten sakinin.
* Hastanin ne soyledigine dikkat edin.

* Hastanin konusmasi esnasinda ‘
vereceginiz yaniti planlamaktan,
hizlica tani koymaktan, tedaviyi
anlatmaya gecmekten kacinin.




lyi tip iletisimi icin
dinleme
becerileri |l

» Karsinizdakinin bakis acisindan
gormeye calisin.

» Sessiz ve Ozel bir gdériisme alani
temin edin.

* Hastanizin yuz ifadelerine ve
sozleriyle uyumuna bakin.

* Gerekirse aciklama isteyin.
Anlattiklarinizin ve tedavi
onerilerinizin iyi anlasildigindan
emin olun.

* Olumlu bir tutum sergileyin.



Tipta iyi iletisim
becerilerinin
faydalari

Artmis is doyumu

Muayenede anlasmazliklarin/catismalarin
azalmasi

Daha duizglin ve etkili goriismeler

Tani icin daha iyi klinik hipotezler gelistirme
Artmis hasta memnuniyeti

Hastalarin kavrayis ve hatirlamalarinda artis
Hasta uyumu ve hastalik seyrinde dlizelme
Medikolegal sikayetlerde azalma

Belirgin zaman kazanma

Gug durumlarin daha iyi kontrolu




